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KS:‏ وعرفان: 

39.3 المؤلف أن edd‏ شكره لدعم المحرّرين وأفراد أسرته» وكذلك لإلهام الزملاء 
والطلاب. وأقدّم شكري الخاص IU‏ زوبل (Lara Zoble)‏ من مجموعة تايلور وفرانسيس 
«(Tylor and Francis Group)‏ لأنها أولاً رأت إمكانات هذا CL)‏ والأهم من ذلك 
تقدهها للتشجيع والدعم لتطويره. وف المرحلة النهائية لمشروع هذا الكتاب e38‏ فريق 
النشر في روتليدج (Routledge)‏ الهيكلة اللازمة والدعم التحريري. sls‏ أن eol‏ شكري 
لأعضاء هذا الفريق Us‏ فيهم hy‏ ستيرنز (Laura Stearns)‏ وميشا كيد (Misha Kydd)‏ 
Ub s‏ آشر .(Brianna Ascher)‏ وإضافةً إلى ذلك؛ us Li‏ للمساعدة التحريرية المقدَّمة 
من جيل جا $ (Gail Jacky)‏ وبريندا سيكسكو فسكي (Brenda Sieczkowski)‏ اللتين 
ساعدتاني في صقل فصول الكتاب. 

ol‏ زملائي abs‏ هم مصدري cel YU‏ وكنت محظوظاً للتدريس والعمل مع مسؤول 
المعلومات الرئيسي لولاية أيوا (State of Iowa)‏ جون جيليسيبي (John Gillispie)‏ والذي 
أسهم بشكل عميق في تشكيل توجُّهاتي نحو تحسين ممارسات الحكومة الإلكترونية. وكان 
الدكتور (Barry Rubin) (55; Gob‏ والدكتور حون جانت de OS à (Jon Gant)‏ عندما 
كنت في جامعة إنديانا ‘(Indiana University)‏ ]5 ساعداني على فهم دور نظم المعلومات 
الإدارية في تحويل أعمال الحكومة» كما طرح ستفين هولدن (Stephen Holden)‏ الرائد في 
مجال الحكومة das UY!‏ أفكاراً عن الابتكارات المعتمدة في الحكومة الإلكترونية الفيدرالية 
في الولايات المتحدة AS po!‏ وكان زملائي في مركز بحوث الحوكمة الإلكترونية في تايوان 
(Taiwan E-Governance Research Center)‏ مصدراً للأفكار والدعم. وعلاوة على 
ذلك؛ فقد مثل طلاب مقررات الحكومة الإلكترونية والحوكمة الرقمية في برنامج ماجستير 
الإدارة العامة في جامعة نبراسكا (University of Nebraska)‏ في أوماهاء وجامعة شمال 
(Northern Illinois University) C»‏ وجامعة ولاية أيوا «(Iowa State University)‏ 
وجامعة إنديانا - بلومنجتون (Indiana University-Bloomington)‏ دافعاً ذا معنى 
لجعل المعارف مُرتبطة بهم؛ سواء كانوا مُدراء حاليين ف القطاع العام» أو سيكونون مُدراء 
في المستقبلء كما كانوا مصدر إمداد بأمثلة ممتازة عن LAS‏ الاستفادة من تقنية ا معلومات 
(Information Technology) (IT)‏ 2 تحسين الخدمات العامة. 
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Go’ Ul‏ بشكل خاص لوالديّ اللدّين 538 الحب والدعم التام لبناء الأمس اللازمة 
لأكون باحثاً ومعلماً وكاتباً كما Glole‏ أهمية السعي لتحقيق التميز إضافةً إلى خدمة 
المجتمع» والتي مثَّلت dad‏ إرشادية لهذا الكتاب. Jai‏ أخي الأكبر آن - تشي تشن 
(An-Che Chen)‏ الكثير من مسؤوليات الاعتناء بوالدي» مما منحني الوقت لهذا الكتاب» 
كما كان حماي Glog‏ مشجعَين وداعمّين go pth‏ هذا الكتاب. وأنا Gad‏ جدًا لزوجتي 
والتي كانت أول من رأى GUIS]‏ كطالب دراسات Ule‏ لأصبح باحثاً وكاتباًء والتي one‏ 
أيضاً الزخم الذي أحتاجه لتسريع eS‏ الفكري والشخصي. ويتزامن مشروع هذا الكتاب 
مع انتقال ابني من طفل صغیر إلى ولد يافع؛ إذ كان مصدراً کبیراً للفرح» كما كان يعطيني 
شعوراً بالهدف نحو تشكيل حكومة رقمية أفضل له ولأقرانه وجيله الرقمي. 


تمهيد: 

يتناول هذا الكتاب واحدةً من أهم الفُرص في عصرنا وهي: الاستفادة من التقنيات 
الرقمية لتحقيق حوكمة dele‏ رشيدة. وتنطوي هذه الفرصة على إمكانية الاستفادة من 
القدرات الجديدة والناشئة لتوفير المعلومات والخدمات doled]‏ وكذلك التفاعل مع مختلف 
أصحاب المصلحة في المجتمع عبر قنوات الاتصال الرقمية والشخصية ا مخصّصة. ويضع هذا 
الكتاب sla‏ الخدمات العامة في ال مركز لإحراز فرص الحوكمة الرقمية تلك» ويمكن أن يكون 
هؤلاء ا مدراء في الحكومة» والمنظمات غير الربحية» والشبكات التعاونية التي تنتج وتقدّم 
خدمات ومعلومات duis dole‏ التكامل والتعاون أمراً أساسيًا في الجهود المبذولة لتوفير 
خدمات شخصية مخصصة وتفاعلات Ale GIS‏ وهي أهداف daga‏ للحوكمة الرقمية. 

إن الهدف الرئيسي من هذا الكتاب: هو تقديم نموذج شامل ومتكامل مدراء 
الخدمات العامة؛ يساعد على تحقيق إمكانات تقنيات المعلومات والاتصالات 
(Information and Communication Technologies) (ICT)‏ لتحسين الخدمات 
العامة والحوكمة العامة. وهذا النموذج المتكاملء وكما هو موضح في الفصل GW)‏ 
يأخذ بعين الاعتبار المشاركة والتعاون مع أصحاب المصلحة خارج وكالة dole‏ معينة 
مثل المواطنينء والمنظمات غير الربحية» وشركات الأعمالء والمنظمات الحكومية الأخرى. 
وف الوقت نفسه يساعد هذ النموذج داخليًا على تحديد وبناء القدرات في ال موارد وا مخاطر 
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والأداءء وذلك فيما يتعلّق بتقنيات المعلومات والاتصالات. وف نهاية المطاف Kis‏ هذا 
النموذج دليلاً لإنشاء وتحسين القيم العامةء Le‏ في ذلك كفاءة وفاعلية الخدمات العامة 
والشفافيةء والمساءلة, والحوكمة الدموقراطية. 


ويقدّم هذا الكتاب مزيداً من التفاصيل للمُدراء حول مكؤّنات النموذج المختلفة, 
وذلك لتطوير وتنفيذ خططهم من أجل مستقبل رقمي أفضل للخدمات والحوكمة العامة. 
وتتضمن هذه المكونات عوامل موجهةً للخارج وعوامل 55,3 على الداخل. وللعمل مع 
أصحاب المصلحة الخارجيين تتضمن مكونات الإطار: الفجوة الرقمية والفرص الرقمية 
(الفصل الثالث). والحكومة المفتوحة Lg‏ في ذلك البيانات المفتوحة والتفاعل والتعاون 
البيني بين المنظمات (الفصل الرابع)» والخدمات المتمحورة حول المواطنين؛ وذلك لإشراكهم 
كمواطنينء وعملاءء وشركاء (الفصل الخامس). داخليًا؛ 3555 هذا النموذج على إدارة موارد 
المعلومات والمعرفة (الفصل السادس». وإدارة ا مخاطر المرتبطة بالأمن الرقمي والخصوصية 
الرقمية (الفصل السابع). وإدارة الأداء للاستفادة من تقنيات المعلومات والاتصالات 
(الفصل الثامن). وإضافةً إلى SUS‏ يستعرض هذا الكتاب بناء القدرات في مجال الحوكمة 
الرقميةء ويقدّم توصيات dae gi‏ لبناء القدرات اللازمة لتحقيق إمكانات تقنيات المعلومات 
والاتصالات (الفصل التاسع). 


إحدى السمات المميزة لهذا الكتاب: هي اعتماده على الأساس النظري والعملي. 
وتحديداً يعتمد هذا الكتاب على معارف الإدارة العامة بشكل عام لتوسيع فهمنا نحو 
الإدارة العامة, وإدارة الأداء والإدارة التعاونيةء وتطبيق هذا الفهم على الممارسات المماثلة 
في الفضاء الرقمي. وإضافة إلى ذلك؛ فإن المعارف في مجال الحوكمة الرقمية» والحكومة 
الإلكترونية» وإدارة المعلومات LÅ‏ مصدراً أساسيًا للأفكارء وهذه ال مراجع العلمية ge‏ في 
قسم المراجع لكل Lad‏ وتشكّل أفضل الممارسات والدروس المستفادة من الميدان مصدراً 
us;‏ للمواد المرجعيةء وتمثّل الملاحظات الميدانية والمحادثات مع ال ممارسين مصدراً لتطوير 
الإستراتيجيات المقدَّمة في هذا الكتاب. 


ويقدّم هذا الكتاب منظوراً متوازناً وبعيد المدى في خضم الابتكارات التقنية المتسارعة. 
وإجمالاً يُوجَد لدى المنظمات الحكومية ومنظمات الخدمة العامة أنظمة قدهة يعود 
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تاريخها إلى السبعينيات والثمانينيات» أي قبل النمو الهائل للإنترنت. وإضافة إلى ذلك؛ 5l‏ 
تطؤر الويب )15°( (المواقع (Y, Jougla (dag SUV‏ (منصات الشبكات الاجتماعية)» 
والويب (7,0) (الويب الدلالي وإنترنت الأشياء) إلى توسيع Lid!‏ التحتية التقنية والخدمات 
الرقمية؛ Suo‏ من الاستبدال SLL‏ للتقنيات ا لمستخدمة من العصر السابق. واستجابة لذلك 
تستند الإستراتيجيات والتوصيات المقدَّمة في هذا الكتاب إلى المنظور بعيد المدى؛ لتقديم 
إستراتيجيات مضمونة دون الانجذاب إلى إستراتيجية واحدة» أو إلى أحدث الابتكارات 
التقنية. إن نهج إدارة ا مخاطر لتحقيق الأمن الرقمي والخصوصية الرقمية التي تجمع بين 
الحلول التقنية والمؤسسية dx‏ مثالاً على ذلك. 

وا مصدر الأساسي للمعلومات والأفكار: هي المعارف والخبرات في الولايات المتحدة 
الأمريكية. وتقدّم تجارب الولايات المتحدة الأمريكية العديد من الدروس والإستراتيجيات 
القيمة؛ نظراً لأنها منشأ الإنترنت والعاصمة الكبرى للابتكارات التقنيةء كما أن مجموعة 
من الإستراتيجيات والخبرات قد نتجت عن مبادرات مبتكرة للحوكمة الرقمية في الحكومة 
الفيدرالية» وحكومة الولايةء والحكومة المحلية في الولايات المتحدة الأمريكية. وف الوقت 
ذاته فإن هذا الكتاب مُستلهّم yo Eble‏ استطلاعات eo!‏ المتحدة الخاصة بالحكومة 
الإلكترونيةء إضافة إلى ابتكارات وتطوير الحوكمة الرقمية في آسيا وأوروبا. 


ويختتم هذا الكتاب بنظرة سريعة على المستقبل لتوجيه مبادرات الحوكمة الرقمية 
الاستشرافيةء وتوثيق ربطها بأهداف تحقيق وتحسين القيم العامة (الفصل العاشر). 
وسيستمر النمو والابتكار السريعان في البيانات والبنية التحتية السيبرانية في دفع المحيط 
نحو التطبيقات ال ممكنة للبيانات الضخمة» وتحليل البيانات» والحوسبة السحابية في 
الحوكمة الرقمية. وتشمل الاتجاهات الأخرى للحوكمة الرقمية: تخصيص المعلومات 
والخدمات. وانفتاح البيانات الحكومية والحوكمة dale!‏ والتركيز على استخدام تقنيات 
المعلومات والاتصالات للخدمات والابتكارات العلمية» وتكثيف الجهود لحماية الأمن 
الرقمي والخصوصية الرقمية. وإجمالاً elk‏ نموذج إستراتيجيات الإدارة والحوكمة الرقمية, 
من الفصل الثاني إلى الفصل التاسع في هذا الكتاب» أساساً للحوكمة الرقمية الفعّالة لاغتنام 
فرصة الاستفادة من التقنيات الرقمية الناشئة وتعزيز القيم العامة. 
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الفصل الأول 
مقدمة: بزوغ الحوكمة الرقمية 


إن بزوغ الحوكمة الرقمية تم في الأساس بدعم من القدرات الحديثة لتقنيات ال معلومات 
والاتصالات» مثل منصات الشبكات الاجتماعية» والهواتف والأجهزة ASU‏ وإنترنت الأشياء 
والبيانات الضخمة» والذكاء الاصطناعي. ويشهد المواطنون والحكومات حول العام مستوى 
غير مسبوق من الترابطء ومشاركة المستخدم» والأجهزة المحمولة. وسهولة alicia!‏ 
وقوّة الحوسبة الشخصية. إن اجتماع الطلب المتزايد للمواطنين للتفاعل مع الحكومة من 
خلال المجموعة المتنامية للقنوات الرقمية من Aigo‏ مع جهود الحكومة لتقديم خدمات 
متمحورة حول المواطن من جهة أخرى؛ cdl‏ لظهور تحديات للدراء القرن الواحد والعشرين 
في القطاع العام. فالسؤال م يَعد ما إذا LS‏ سنشارك في الحوكمة الرقمية el‏ لا؟ بل إن 
التحدي GK‏ في LAS‏ قيام المدراء في القطاع العام في الوقت الراهن بإضافة قيم للقطاع 
العام من خلال تطبيق المبادرات الإستراتيجية للحوكمة الرقمية. فا مدراء في القطاع العام 
يحتاجون Vol‏ لفهم سياق الحوكمة العامة كخطوة أوّلية في مواجهة هذا التحدي. 


التطور التحويلي: ويب )١,١ Web) )١,١(‏ ويب )3,١ Web) (Y,*)‏ 
(منصات الشبكات الاجتماعية) ويب (Y, Web) (Y,*)‏ والتقنيات 
الناشئة الأخرى: 
al‏ النمو السريع للإنترنت في التسعينيات من القرن العشرين إلى بروز تقنية الويب 
(V)‏ بهدف جعل المعلومات والخدمات متوفرةً لكل من لديه وصول للإنترنت. وانتقلت 
المشاركة عبر الإنترنت من كونها امتيازاً aL‏ من الأشخاص إلى الغالبية العظمى من سكان 
دول العام المتقدمة» وإلى غالبية سكان دول العام النامية. وارتفع استخدام الإنترنت بين 
البالغين في الولايات المتحدة الأمريكية من >٤‏ في عام ٥۱۹۹م‏ إلى ZVY‏ في نهاية عام 0١٠٠٠م.‏ 
وهذا تغيّر من الأقلية: ما Joles‏ واحداً من كل ستة أشخاصء إلى الأغلبية البارزة بنسبة 
ZVY‏ وذلك خلال عقد واحد من الزمن. وف السنوات العشر التاليةء أي من عام 0١٠٠م‏ 
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إلى عام Y YO‏ استمرّت الزيادة المطّردة من ۷۲ إلى /041". ومنذ عام ۲۰۰۸م أصبحت 
الصين الدولة الأضخم من حيث عدد السكان المستخدمين للإنترنت؛ مجموع (FAE)‏ مليون 
مستخدم في عام 9١٠7م7".‏ وبحلول نهاية عام ١٠١۲م‏ ارتفع عدد المستخدمين للإنترنت 
في الصين إلى (EOV)‏ مليون مستخدم؛ وفقاً لإحصائيات مركز المعلومات الصيني لشبكة 
الإنترنت (China Internet Network Information Center)‏ وخلال خمس سنوات 
أضافت الصين 3S]‏ من )* * (Y‏ مليون مستخدم للإنترنت لتصل إلى (IM)‏ مليون مستخدم 
بنهاية .(CNNIC, 2016) م7١10 ele‏ وهذا الرقم Jole‏ ضعف مجموع سكن الولايات 
المتحدة الأمريكية. وعاميًا ارتفع استخدام الإنترنت من أقل من ZV‏ من سكان العام ٠,٤‏ 
في عام 1950م إلى ۱٤,۷‏ في عام ۲۰۰۵م. odas‏ الأرقام LEE‏ $205 معدل (I+)‏ ضعفاً خلال 
عقد من الزمن. وشهد العقد QUII‏ أي من عام 7١٠٠م‏ إلى عام eY: NO‏ نقلة من X30‏ إلى 
ما يقارب من نصف سكان العاط 0٤۷,0‏ . 

وبدءاً من الفترة الأخيرة من العقد الأول في الألفية الجديدة كان هناك تحؤل كبير 
من الويب )١1١(‏ إلى الويب (Y,-)‏ وكان ذلك واضحاً من خلال النمو الملحوظ في موقع 
التواصل الاجتماعي فيسبوك (Facebook)‏ وشهد موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك 
وهو موقع الشبكات الاجتماعي ال متميزء والذي PAH‏ خدماته للولايات المتحدة الأمريكية 
والعام (باستثناء الصين)» 158 هائلاً منذ عام eY T‏ ففي الولايات المتحدة الأمريكية 
قفز عدد مستخدمي الفيسبوك النشطين من حوالي عشرة مليون مستخدم في عام ۷١٠۲م‏ 
(The Economist, 2010, 2015)‏ إلى (VW)‏ مليون مستخدم في عام a Y‏ وهو ما 
Sob) Ue‏ بأكثر من عشرة أضعاف خلال خمس سنوات. وف Sax ul م۲١٠١ ele‏ الرقم 
في الصعود إلى (111) مليون مستخدم» ومن المتوقع أن يشهد زياداتِ سنويةً Allo‏ حتى 
عام CY YN‏ وف الواقع؛ لقد وصل فيسبوك إلى الغالبية العظمى من السكان في الولايات 
المتحدة الأمريكيةء تلك التي يبلغ عدد سكانها حوالي (YY-)‏ مليون نسمة في عام ١٠١۲م‏ 
وفقاً لتقديرات مكتب الإحصاء الأمريي”. 


وقد تجاوز عدد مستخدمي الفيسبوك المسجلين خارج الولايات المتحدة 
الأمريكية عدد المستخدمين في الولايات المتحدة في وقت مبكر من عام ۷١٠۲م‏ 
(The Economist, 2010, 2015)‏ ليصبح خمسة أضعاف عدد المستخدمين النشطينز 
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في الولايات المتحدة الأمريكية في عام Ely te Y VY‏ على النشرة الصحفية الصادرة من 
فيسبوك )2012 (Facebook,‏ وإحصاءات الإنترنت حول المستخدمين في البلدان OG SSI‏ 
وقد تجاوز ous‏ المستخدمين النشطين لفيسبوك حاجز LLL!‏ اعتباراً من سبتمبر ۲٠١۲م‏ 
ġo (Facebook, 2012)‏ عام 0١١٠م‏ تجاوز suc‏ اللمستخدمين النشطين لفيسبوك 
امليار والنصفء وهو ما يقارب خمسة أضعاف عدد سكان الولايات المتحدة الأمريكية 
.(The Economist, 2016a)‏ 


Coda o‏ منصات التواصل الاجتماعي في الصين Ladd‏ نموًا Mle‏ ويستحق استبعاد 
الفيسبوك من الصين مناقشة منفصلة. ووفقاً للتقرير الصادر عن مركز المعلومات الصيني 
لشبكة الإنترنت )2012 (CNNIC,‏ فقد بلغ عدد ال مستخدمين المسجلين في مواقع التواصل 
الاجتماعي (VEE)‏ مليون sl)‏ أكثر من جميع مستخدمي الفيسبوك في الولايات المتحدة 
الأمريكية في ذلك الوقت) بحلول نهاية عام .eY*‏ وارتفع عدد اللمستخدمين الصينيين 
على مواقع الشبكات الاجتماعية بمقدار )+1( مليون من عام ۲۰۰۹م إلى عام ١٠١۲م‏ 
.(CNNIC, 2012)‏ وف الآونة الأخيرة gS!‏ تطور ونمو شبكة (WeChat)‏ منذ انطلاقها 
في عام ١٠١۲م‏ إلى إدخال مَيرّتين مُهمتين في مواقع الشبكات الاجتماعية: سيادة منصات 
الخدمة المتنقلة» ومنصات الخدمة الشاملة. وقد ازداد عدد مستخدمي شبكة (WeChat)‏ 
من الصفر إلى )+ (Ve‏ مليون مستخدم نشط في أقل من خمس سنوات. وما يُثير الإعجاب 
في هذه الشبكة هو قدرتها على تقديم جميع الخصائص الشاملة؛ ما ف ذلك الإعلانء 
والتجارة الإلكترونية» وا محتوى الرقميء وتقديم الخدمات المتصلة إلى الخدمات غير المتصلة 
بالإنترنت» والتمويل )50 ,2016 (The Economist,‏ 

إن المحتوى الذي يتم إنشاؤه بواسطة المستخدم Sys ded‏ رئيسية 05 تقدهها في الويب 
(۲,۰)» وهي بالكاد كانت موجودةً في عام الويب )+,1( إذ كان يتم إنشاء المحتوى في 
الويب )+15( بواسطة موظفي المنظمات المالكة للمواقع الإلكترونية الرسمية: وكان يتم 
نشر الأخبار والصور والوثائق بواسطة المنظمة. وقد سمح نمو الويب (Y,*)‏ للمستخدمين 
بإنشاء التعليقات ونشرها على صفحات المدونات أو صفحات الفيسبوك. وإضافةً إلى ذلك؛ 
أصبحت مراجعات وتصنيفات الأقران شائعة أيضاً في المنتجات والخدمات مثل التي نراها في 
موقع شركة أمازون (Amazon.com)‏ وموقع شركة بلب (Yelp.com)‏ وموقع قائمة أنجي 
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(Angie' List)‏ وغيرها من مواقع السفر الإلكترونية. وفي مجال تشكيل مجتمعات الإنترنت 
Codd‏ حقبة الويب (V,+)‏ الكثير من الأدوات المجانية أو ا لمنخفضة التكلفة للأفراد؛ وذلك 
من أجل تنظيم وتعزيز الإدراك بالاهتمامات المشتركة. وهذه المشاركة المباشرة والمتمحورة 
حول المستخدم كان لها عميق الأثر على الحوكمة الرقمية؛ Sf‏ تغيّرت مشاركة ال مواطن بشكل 
كبير» وذلك فيما يخص نطاقها وسرعتها وطبيعتها. 

كما ds}‏ التفاعل:ميرةٌ أخرق :من هميزات الويب )+,¥(. cubos Ad‏ تفاعلاتنا الاجتماعية 
والمهنية إلى مستوى جديد من التفاعل؛ نظراً لسهولة وسائل التواصل الاجتماعي وانتشارها 
إضافة إلى الأجهزة المحمولة الذكية. فقد eb‏ مستخدمو الإنترنت بإعطاء (VW)‏ تريليون 
من «الإعجابات»» وهي سمة من سمات الموافقة على مشاركات الآخرين على CSB‏ 
وذلك Lie‏ إطلاق هذه الميزة في فبراير من عام 5١٠٠م‏ )2012 .(Facebook,‏ ويمكن 
للمستخدمين الحصول على تحديثات فيسبوك من خلال رسائل البريد الإلكتروني التي 
تصلهم على هواتفهم. diy‏ عملية الاستحواذ على الإنستجرام (Instagram)‏ في عام 
۲م eg‏ الواتسب (WhatsApp)‏ في عام ١٠١۲م‏ إلى زيادة قدرة الفيسبوك للعمل 
كمنصة للشبكة الاجتماعية التي تسمح بتسجيل دخول موحد المجموعة من الخدمات 
وتجارب المستخدمين المتكاملة (The Economist, 2016a)‏ وهناك خيارات جديدة 
لتفاعل الأشخاص مع بعضهم البعض من خلال مجموعة متكاملة من وسائل التواصل 
(الرسائل النصيةء والرسائل الفورية» والصورء والفيديوء وغيرها). 

GLI X sis‏ تويتر (Twitter)‏ ولنكدإن (LinkedIn)‏ من الخيارات الجديدة للتفاعل. 
ويمكن oos‏ بوجود أكثر من )٠٠١(‏ مليون مستخدم نشط تم الإعلان عنها في عام 
١‏ أن so‏ 55 من التفاعل اللحظي بشكل أكبر؛ وذلك OY‏ مدونات تويتر غالباً ما 
تكون ردود فعل في الوقت الحقيقي للأحداث. baleg‏ ما يرافق انتشار التغريدات شبكة 
مشتركة من الأشخاص المهتمين الذين يتفاعلون مع بعضهم البعض. وقد dg‏ تويتر $205 
بنسبة ZY**‏ على مدار ثلاث سنوات» مع وجود حوالي (Y**)‏ مليون مستخدم نشط في عام 
kigas .""06‏ يتواصل الناس بشكل متزايد مع مواقع الشبكات مثل لنكدإن. ففي 
بداية عام ۲٠١۲م‏ كان لدى لنكدإن أكثر من )+10( مليون مستخدم مسجل" '. وفي غضون 
ade cel colgio gol‏ التي acad‏ إل le tis gale (FO)‏ اله اة 
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الصادرة من لنكدإن في عام ١٠١۲م‏ )2016 -(LinkedIn,‏ وهيل المهنيون إلى الاستفادة 
من القدرة على البحث عن زملائهم والتواصل معهم؛ وذلك من خلال مواقع الشبكات 
الاجتماعية التي تقدّم توصيات الاتصال والقدرة على تجميع شبكة المهنيين. وقد صاغ 
بعض الأشخاص هذه الظاهرة مصطلح «الاتصال المفرط». ويتمثل التحدّي للمستخدمين 
ا متحمسين لوسائل التواصل الاجتماعي في مواكبة السرعة المتزايدة: وتدفق المعلومات, 
والتوقعات المتنامية للاتصال الاجتماعي. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن كمية المحتوى الذي يُنشئه المستخدم ومستوى التفاعل يتأثران 
عدف 353 الأجهزة اللحمؤلة الذكية اللقصلة بالشبكات أو الإنترقت::فقدرات الأجهرة الذكية 
لإنشاء المشاركات. والتقاط الصورء وتصوير الفيديو في تطور مستمر. ويمكن للأشخاص 
الذين لديهم هواتف ذكية إنشاء مشاركات على الفيسبوك وتحميل الصور بكل سهولة. 
وإضافةً إلى ذلك؛ ارتفعت وبشكل pS‏ القدرة على المشاركة بين الأصدقاء الذين ينتمون 
لنفس الدائرة الاجتماعيةء وكذلك بين الزملاء في نفس الشبكة المهنيةء وذلك مع سهولة 
استخدام مواقع الشبكات الاجتماعية والمطهنية. ويستطيع الشخص التفاعل مع المئات أو 
الآلاف من الأشخاص عبر مدونات تويتر ومشاركات الفيسبوك. وجدير بالقول: o]‏ الأجهزة 
المحمولة gist‏ التفاعلية. فمنذ سبتمبر عام ۲٠١۲م‏ كان GU‏ فيسبوك (I++)‏ مليون 
مستخدم للهاتف الجوّال من duel‏ مليار مستخدم نشط )2012 .(Facebook,‏ وهذا Jie‏ 
٠‏ من المستخدمين النشطين. وبحلول نهاية عام 0١١٠م‏ تجاوز عدد مستخدمي الهاتف 
الجوال النشطين )€,1( olde‏ وهو ما 5١ die‏ من جميع مستخدمي فيسبوك النشطين". 
وهذا يعادل زيادة <٠١‏ (تقريباً) خلال فترة ثلاث سنوات. 

وقد gd!‏ النمو غير المسبوق بلعدّل ملكيّة الهواتف ASL‏ بين البالغين في الولايات المتحدة 
الأمريكية وحول العام إلى إنشاء منصة أجهزة لتمكين منصات الشبكات الاجتماعية المبتكرة 
وخدمات الاقتصاد المشتركة. وفي منتصف عام 7١١7م‏ كان ما يقارب <٤٥‏ من الأمريكيين 
البالغين متلكون هواتف ذكية sly‏ على المعلومات ال منشورة بواسطة مشروع بيو للإنترنت 
والحياة .(Pew Internet and American Life Project) COOLS YI‏ وارتفع العدد إلى 
٥‏ في عام ۲۰۱۵م بزيادة ٤۲۰‏ في حوالي ثلاث "Polo: s‏ وفي عام 10١7م‏ امتلك نصف 
سكن العام البالغين هواتف 453 )2015 (The Economist,‏ ومن المتوقّع أن ۸۰ من 
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سكان العام البالغين ملكون هواتف ذكيةً بحلول عام (The Economist, 2015) aY -Y+‏ 
oleg‏ على ذلك؛ سيستمر نمو المنظومة الاقتصادية للتطبيقات والخدمات Aa ob!‏ للأجهزة 
الذكية المحمولة. على سبيل JELI‏ تعتمد شركة أوبر (Uber)‏ وبشكل Gus‏ كأحد نماذج 
الاقتصاد «Lb!‏ على توفر الهواتف الذكية واتصالها بالإنترنت. 

وسوف يستمرٌ الويب (Y,*)‏ وتقنيات المعلومات والاتصالات الناشئة في دفع محيط 
جميع الاحتمالات. وإحدى الخصائص المميزة للويب (7,0) هي الاستخدام المتزايد للوصول 
اللاسلكي والشبكات. فشبكة الجيل الرابع اللاسلكية قادرة على نقل )١(‏ جيجا Cab‏ في 
الثانية الواحدة. أما شبكة الجيل الخامس اللاسلكية فستكون أسرع من ذلك بعشر مرات 
لتصل إلى )٠١(‏ جيجا Cob‏ في الثانية الواحدة Wile is .(The Economist, 2016c)‏ 
معدل النفاذ العالي للهواتف ASL‏ فإن تطوير الشبكة اللاسلكية من الجيل الخامس 
سيخلق بيئة «الأجهزة المحمولة «Vol‏ وصولاً إلى استخدام «الأجهزة ا محمولة فقط»؛ وذلك 
للوصول إلى ا معلومات والخدمات. وخاصية أخرى مميزة للويب (V,+)‏ وهي اعتماد الويب 
كقاعدة بيانات. إن الجمع بين البيانات اللمتزايدة التي يمكن قراءتها ÚT‏ والمتاحة على 
الويب» مع الخوارزميات الكثيرة وال معقّدة لمعالجة المعلومات يجعل الويب في داخل قاعدة 
بيانات. وإضافةً إلى ذلك؛ سيكون لویب (0,") تأثير متزايد على إنترنت الأشياء Internet)‏ 
.(of Things‏ فعدد الأجهزة المتصلة COWL‏ في «ul‏ وبذلك سيستمر الويب )+( في 
تنظيم حركة البيانات من الأجهزة الذكية لإرسال ا معلومات Gigs BE‏ تقديم الخدمات. 


وسوف تستمر تقنيات المعلومات والاتصالات الناشئة في إضافة قيمة إلى ذكاء الأعمالء 
وتخصيص الخدمات. والكفاءة. واتخاذ القرار. إن نمو البيانات الضخمة. إضافةً إلى تحليل 
البيانات الضخمة: قادر على تقديم ذكاء أعمال مُطوّر يسحب البيانات من الويب (N+)‏ 
ومواقع الشبكات الاجتماعية» والشبكات الدلالية بهدف فهم احتياجات العملاء وأصحاب 
المصلحة. ومن ee bl‏ أن يصل تطوير واستخدام التطبيقات على الهواتف الذكية. مع معدل 
نفاذها المتزايد. إلى مستويات جديدة من الخدمات الشخصية ال مخصصة. وسوف تساعد 
تقنيات 25 55 البيانات والواقع المعزّز بشكل كبير في التعلم» والإدراك الموقفيء واتخاذ 
القرار. إن الذكاء الاصطناعيء المدعوم بواسطة الحواسيب العملاقة والتعلم «JI‏ له القدرة 
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على الاستفادة من البيانات الضخمة لدعم تخصيص الخدمات وتحويل عمليات الأعمال. 
وبالرغم من أن تقنيات duszo‏ ستتطور من خلال ابتكارات Bare‏ إلا أن القيم والوظائف 
المساندة ستستمر على الأرجح. 

إن التطور من الويب )15°( إلى الويب )7,١(‏ (منصات الشبكات الاجتماعية)» ومن e$‏ إلى 
الويب (T+)‏ مع التقنيات الناشئة الأخرى أذى إلى مجموعة متنامية من تقنيات المعلومات 
بدلاً من استبدال القديم بالجديد. فالانتقال من الويب )١5١(‏ إلى الويب (7,0) م يُقلّل من 
أهمية المواقع الإلكترونية» وقواعد البيانات الداعمة» ونظم المعلومات في تقديم المعلومات 
والخدمات عبر الإنترنت. ولا تزال اممواقع التقليدية بخصائص الويب )١,١(‏ وقواعد البيانات 
الخلفية هي العماد الأساسي لأنها تقدّم خدمات قيمة؛ إذ هكن للأشخاص العثور على 
معلومات عن المنتجات والخدمات» ومعلومات الاتصال الأساسية. ولا تتطلب هذه Slob!‏ 
مستوى عالياً من clad!‏ بل الأهم هو الجاهزية وسهولة الاستخدام. وهذه المواقع مفيدة 
من Cus‏ المعاملات عبر الإنترنت» مثل شراء المنتجات والخدمات الممباشرةء وذلك بدعم من 
نظم المعلومات وقواعد البيانات الكبيرة. وعلى الرغم من هذا فإن الشبكة الدلالية (والتي 
ui‏ أحياناً بويب +1( ما CU‏ آخذةً في الظهور. ومن خلال مفهوم الويب كقواعد 
للبيانات تستطيع القدرة الحوسبية للبرمجيات والخوارزميات الحديثة أن تجيب على أسئلة 
المستخدم من خلال مصادر موثوقة للمعلومات؛ بدلاً من إعطاء المستخدم lous‏ كبيراً من 
النتائج والمستندات ليقوم بتدقيقها. وتعتمد جميع التقنيات الناشئة في تحليل البيانات 
الضخمة yj alg‏ على جودة وكمية البيانات التي يتم جمعها عبر الويب (V+)‏ والويب 
)+,¥( (منصات الوسائط الاجتماعية). 

إن تبني الحكومات لتقنيات المعلومات والاتصالات يتبع Sole‏ مسار القطاع الخاص مع 
فترة تحذيرية LEI pb‏ تقنيات المعلومات والاتصالات المبتكرة لتصبح ناضجةً ومستقرةً وفعَالةٌ 
وذات تكلفة معقولة. وبعد عقد من النمو السريع في تقنيات الإنترنت والتجارة الإلكترونية. 
Jog‏ معدل تبني ا مواقع الإلكترونية في الحكومات المحلية الأمريكية إلى ۸۳> Ela‏ على 
استطلاع الحكومة الإلكترونية ele‏ ١٠٠٠م‏ الصادر من الاتحاد الدولي لإدارة المدينة/المقاطعة 
(International City/County Management Association) (Norris, Fletcher and Holden, 2001)‏ 


وف أوائل العقد الأول من القرن الحالي Jotul‏ معدل تبثي المواقع الإلكترونية في الارتفاع إلى 
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١‏ بحلول نهاية عام 6١٠٠م‏ )2004 .(ICMA,‏ وبالرغم من أن الزيادة في تبثي المواقع 
الإلكترونية كانت كبيرة في أواخر التسعينيات وأوائل العقد الأول من القرن الحاليء إلا أن 
النمو في تبني خدمات المعاملات عبر الإنترنت Gidg‏ خدمات المعلومات والمعاملات ISS)‏ 
تطوراً كان بطيئاً à» (Norris and Moon, 2005) Úu‏ عام ۱م بلغ معدل تبني 
المواقع الإلكترونية XIV‏ ومع ذلك فإن التقدم في المواصفات المتطورة وكثافة استخدام هذه 
المواصفات ونطاقها كان مقيّداً ومتدرجاً بطبيعته )2013 (Norris and Reddick,‏ 

ولقد تكيّفت الحكومات في الولايات المتحدة الأمريكية تدريجيًا مع الاستخدام المتزايد 
لأدوات الويب(١,5).‏ وتؤكد مبادرة الحكومة المفتوحة على التعاون والمشاركة كركنيين 
أساسيين من أركانها الثلاثة. فمشروع مقياس الأفكار (IdeaScale)‏ هو مشروع تعاوني بين 
الحكومة وا مواطنين يهدف للوصول إلى أفكار سياسية صادرة ومُصنّفة من US‏ المواطنين؛ 
وذلك عبر موقع إلكتروني Glarus‏ من J‏ الحكومة باستخدام مُميزات الويب (Y)‏ 
مثل: المشاركاتء والتعليقات» وإمكانية التصويت. وتتطلب برامج «التحديات والجوائز» 
(Challenges and Prizes)‏ إسهامات المواطنين والمنظمات في تحديات السياسات 
dole!‏ والتي تتيح المشاركة العامة والتعاون بين هؤلاء الأفراد والمنظمات. كما قامت 
حكومات الولايات بتضمين خصائص وسائل التواصل الاجتماعي في مواقعها Aig IYI‏ 
مثل وجود الفيسبوك» ومدونات ug‏ وغيرها. وعلى ا مستوى امحليء تمتلك TW‏ من 
الحكومات المحلية تواجداً على وسائل التواصل الاجتماعي Hy‏ على الاستطلاع الوطني 
للحكومات المحلية في الولايات المتحدة الأمريكية لعام ١٠١۲م‏ )2011 .(ICMA,‏ وكان 
الفيسبوك هو وسيلة التواصل الاجتماعي المفضلة لدى الحكومات المحلية في الولايات 
المتحدة الأمريكية التي شاركت في الاستطلاع. وإضافة إلى ذلك؛ فإن جميع الوكالات 
الأمريكية الرئيسية على المستوى الفيدرالي لها حضور قوي في وسائل التواصل الاجتماعي؛ 
وذلك لتعزيز رسالتها في تقديم الخدمات العامة؛ Le‏ في ذلك استكشاف العلوم والتعليم 
Gals‏ والخدمات الإنسانية» والصحة العامة )2013 .(Mergel,‏ وجميع هذه الجهود 
تعكس الإدراك المتنامي بحاجة الحكومات إلى إشراك المواطنين؛ إذ يجتمعون عبر 
الإنترنت (أي عبر منصات وسائل التواصل الاجتماعي». واعتماد نموذج خدمات وتواصل 
متمحور حول المواطن؛ كما تم وصفه في دراسة )2008 (Chang and Kannan,‏ ودراسة 
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(Goldsmith and Crawford, 2014)‏ ويتجلَى ذلك أيضاً في حالات المشاركة الإلكترونية 
الموثقة في دراسة )2011 (Leighninger,‏ وكذلك أمثلة وسائل التواصل الاجتماعي المذكورة 
في دراسة ),2016 .(Zavattaro and Bryer‏ 


وقد انتقلت الحكومات في جميع أنحاء العام إلى نموذج حوكمة أكثر ترابطاً. وهذا 
الترابط يكون بين أعضاء ال منظمات والأفراد في جميع قطاعات المجتمع: ما في ذلك القطاع 
العام (الحكومة)»: والقطاع غير الربحيء والقطاع الخاص من خلال اهتمام Liles SÍ‏ 
المواطن. وقد 15 تقرير الحكومة الإلكترونية لعام ۸٠٠۲م‏ التابع للأمم المتحدة فكرة 
الحوكمة المترابطة؛ وذلك لتسليط الضوء على المشاركة الإلكترونية كطريقة لتعزيز الروابط 
بين الحكومة والمواطنين عبر القنوات المختلفة على الإنترنت. ويسمح النظام الإلكتروني 
لوضع اللوائح elis‏ في الولايات المتحدة الأمريكية للمواطنين بالتعليق على جزء من 
النظام المقترح إلكترونيّاه وهذا بدوره يسمح بصنع السياسات إلكترونيًا. كما أن النمو 
ال متسارع في استخدام ا مدونات ال مصغرة وخدمات الشبكات الاجتماعية. مثل (WeChat)‏ 
من UB‏ الحكومات الصينية والمسؤولين الحكوميين في السنوات الأخيرة يشير إلى الانتقال 
إلى نموذج حوكمة أكثر ترابطاً”". idg‏ بوابة (e-people)‏ الكورية مثالاً آخر على الحوكمة 
ا مرتبطة عبر الإنترنت. وتسمح هذه البوابةء الشاملة والحائزة على dy Sle‏ للمواطنين 
بتسجيل الشكاوى لدى الحكومة؛ Le‏ في ذلك جميع المكاتب الحكومية ال مركزية والمحلية 
ذات "Lal‏ 

وعلاوةً على ذلك؛ فإن الاستنتاج العام لتقرير الحكومة الإلكترونية لعام ۲٠١۲م‏ والتابع 
للأمم المتحدة 45 5 الحاجة إلى تحويل حوكمة القطاع العام عبر تقنيات المعلومات والاتصالات؛ 
لتعزيز التآزر والتعاون بين طبقات ووحدات هياكل الحوكمة من أجل «التنمية المستدامة 
والشاملة» )2012 .(United Nations,‏ وتوجّه هذه النتائج اهتمامنا في القطاع العام نحو 
التعاون والتواصل المطلوب أثناء التفاعل مع المواطنينء والقطاع غير الربحي» ومنظمات 
الأعمال. إن التكامل بين الوحدات والنظم الحكومية يُعد أمراً LY‏ للانتقال إلى أعلى مستوى 
من الحكومة الإلكترونية )2009 .(Chen and Hsieh,‏ وأحد أمثلة هذا التكامل على 
المستوى المحلي: هو استخدام eh‏ معلومات خدمة المواطنء وا معروفة في الولايات المتحدة 
الأمريكية باسم (P11) eld‏ باعتباره الرقم الذي يمكن الاتصال به لجميع الخدمات المتعلقة 
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با مواطنين. وتتطلب نُظم (YYY)‏ تكامل إدارات المدينة المختلفة» وحتى اللجان المنتخبة 
بشكل مستقل» وذلك لدمج نُظم معلومات الخدمات ونُظم الأعمال. إن تكامل الخدمات 
الصحية. مثل خدمة الصحة الوطنية (à‏ إنجلترا (England's National Health Service)‏ 
ix}‏ مثالاً على نظم المعلومات المتكاملة بشكل Jle‏ في الرعاية الصحية. 

35,55 استطلاع الحكومة الإلكترونية els‏ ١٠١۲م‏ والتابع للأمم المتحدة على الاتجاهات 
الرئيسية في استخدام الحكومات لتقنيات المعلومات والاتصالات )2016 (United Nations,‏ 
إن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي وخدمات الشبكات الاجتماعية آخذ في «ull‏ إذ 
أصبح في بعض المناطق هو قناة التواصل المهيمنة بين الحكومة والمواطنين. وقد Sol‏ 
الاستخدام المتزايد للهواتف الذكية والأجهزة ا محمولة إلى إتاحة العديد من الفُرص للحكومة 
لتقديم معلومات وخدمات تتمحور حول المواطنين ومخصّصة لهم. وإضافة إلى ذلك؛ 
فقد 6d)‏ نمو البيانات المفتوحة والحوكمة التعاونية إلى ظهور مستوى جديد من الحوكمة 
التشاركية. وبشكل عام هناك مستوى عال للسعي نحو القيم العامة, مثل الشمولية. 
والشفافية, والمساءلة )2016 (United Nations,‏ 


الحوكمة الرقمية لتكوين قيم عامة: 

إن الهدف العام للحوكمة الرقمية هو تكوين قيم dale‏ وإحدى هذه القيم الشاملة 
هي الاستدامة. ولقد أوضحت تقارير استطلاع الحكومة الإلكترونية التابعة للأمم المتحدة 
الدور eal‏ الذي تلعبه الحكومة الإلكترونية في دعم الاستدامة )2012 (United Nations,‏ 
وتحديداً تحتاج الحكومة الإلكترونية إلى سد الفجوة الرقمية لتوفير فُرص رقمية للسكان 
الضعفاء وذلك لتعزيز التنمية المستدامة. وعلاوةً على «IUS‏ تحتاج الحكومة الإلكترونية 
لتعزيز الحوكمة التشاركية؛ إضافة إلى إعطاء الأولوية إلى قيم الشفافية والمساءلة بهدف 
تقوية الحوكمة العامة الرشيدة والمستدامة )2016 (United Nations,‏ 

والشمولية أيضاً قيمة مهمة من القيم العامةء والتي تجسّد مفهوم العدالة الاجتماعية 
(Moore, 1995)‏ وتستحق الشمولية اهتماماً LOL‏ في الحوكمة الرقمية بسبب Sial‏ 
الكامن في الفجوة الرقمية. وتوجد هذه الفجوة بين dale‏ الناس» بين الذين يمتلكون التقنيات 
GhLgbls‏ والذين لا هتلكونهاء وأيضاً في الوحدات الحكومية المختلفة بين الذين يمتلكون 
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التقنيات ويستخدمونها والذين لا يمتلكونها. وللفجوة الرقمية أبعاد متعددة؛ Le‏ في ذلك 
التعليم» واطهارات, والثقافة. وغيرها )2003 .(Mossberger, Tolbert and Stansbury,‏ 
وقد قدَّمت تطورات الويب (Y,*)‏ والأجهزة المحمولة LSU!‏ أنواعاً جديدةً من الفجوة 
الرقمية بين الذين يمكنهم الوصول لهذه المواقع والأجهزة والاستفادة منها في مقابل الذين 
لايمكنهم ذلك. إن تعزيز الشمولية الرقمية يحتاج معالجة مختلف آشكال ومصادر 
الفجوة الرقمية. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن قيمة الشمولية تعد dad‏ اجتماعيةً dale‏ ومميزةً 
(Friedland and Gross, 2010)‏ فالحكومة مُعدَّة لخدمة الجميع. وف المقابل 
فإن ما Hod‏ الشركات هو الربح من خلال تقديم الخدمات لقاعدة العملاء. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن المساءلة قيمة أخرى مهمة للقطاع العام. ويتضمن مفهوم المساءلة 
الواسع الاستخدام الكفء والفعًّال بموارد القطاع العام؛ وذلك لتعزيز رفاهية العامة. ويمكن 
للحكومة أن تكون مسؤولة أمام ا مواطنين عن الضرائب التي يتم تحصيلها من خلال تحقيق 
مكاسب ف الكفاءة؛ كنتيجة لطرح وظائف الحكومة الإلكترونية التي تُقلّل الوقت والجهد 
للحصول على ال معلومات والخدمات الحكومية. إن تعزيز ا مساءلة العامة يرتبط بالفعالية 
في معالجة مشاكل القطاع العام اممعقّدة من خلال استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات. 
وعلاوةً على ذلك؛ فإن الشفافية جانب مهم من جوانب المساءلة )2005 (Koppell,‏ 
فالمواطنون وأصحاب المصلحة الآخرون يحتاجون للاطلاع على العمليات الحكومية قبل أن 
يتمكنوا من مساءلة الحكومة عن تلك الأعمال. 

إن تطور تقنيات المعلومات والاتصالات pL A‏ فرصا للحكومة لتحقيق الاستدامة 
والشمولية» والمساءلة. فعلى مستوى المجتمع المحليء يمكن أن يساعد استخدام نظم المعلومات 
الجغرافية في فهم أثر أوجه التنمية المختلفة على الاقتصادء والتمويل العام» والنقلء والسلامة 
A dole!‏ كما تملظ العمليلات اللنظقية egal Jis SU‏ هن التفاعلات oy Boll‏ 
مختلف الأنظمة وال مفاضلة بين أهداف السياسات المتنافسة. وهكن تحقيق الشمولية عن 
طريق الجمع بين توفير وصول عريض النطاق للشبكات إلى ا مجتمعات المحلية ا محرومة من 
الخدمات» وتقديم التدريب لسد فجوة المهارات. ويمكن أيضاً للأجهزة المتنقلة تمكين العامل 
البشري لإشراك جميع أعضاء المجتمع؛ لأنها في العادة أجهزة قوية وسهلة الاستخدام ومتصلة 
بالشبكات. فالحكومة الإلكترونية تهدف لتعزيز المساءلة في إدارة موارد القطاع العام من خلال 
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استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات. إن الإيداع الضريبي عبر الإنترنت» ونظم معلومات 
خدمة المواطن عبر CGY!‏ وتجديد uas I‏ عبر الإنترنت» وغيرها من الإمكانات الأخرى, 
A sd‏ جهودا لتوفير خدمات GIS d ale‏ كفاءة وفاعلية: كما أن إمكانية الوضول الميزانية: 
ولمعلومات أداء الحكومة هي إحدى الطرق العديدة لتوفير المساءلة الافتراضية للعامة. 
الحوكمة الرقمية: 
تعريف الحوكمة الرقمية: 

الحوكمة الرقمية: هي استخدام تقنيات ال معلومات والاتصالات لتعزيز القيمة العامة 
من خلال المبادرات التي تقودها الحكومة داخل القطاع العام» وكذلك من خلال التعاون 
الخارجي بين أصحاب المصلحة الرئيسيين من العامة. ويؤكد تعريف الحوكمة الرقمية 
السابق على شمولية تقنيات المعلومات والاتصالات المنتشرة؛ إذ هيل التعريف التقليدي 
للحكومة الإلكترونية إلى التركيز فقط على الإنترنت وال مواقع الإلكترونية. إن نمو الهواتف 
الخلوية والأجهزة المحمولة يسمح بحدوث التفاعلات وإجراء اممعاملات» مثل التنبيهات 
النصية دون الحاجة للوصول للإنترنت )2011 .(Bryer and Zavattaro,‏ وتشمل هذه 
التقنيات أيضاً الخدمات المعتمدة على الموقع» وأنظمة النقل الذكية التي تتجاوز عمليات 
البحث عن المعلومات والمعاملات على المواقع الإلكترونية الرسمية للأجهزة الحكومية. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن هذا التعريف 5553 بشكل أساسي على BIE‏ القيم العامة من خلال 
التعاون. وتساعد هذه الفكرة على التركيز الإستراتيجي على خَلق القيم العامة والعائد على 
الاستثمار. وفي الوقت نفسه فإن استخدام الطرق التعاونية يعكس حقيقة أن الخدمات 
العامة يتم إنتاجها وتسليمها بشكل متزايد من خلال الشراكات بين المنظمات في القطاعات 
العامة والخاصة وغير الربحية. وثسهل الخصائص التشاركية والتعاونية لتقنيات الويب 
(١؟)‏ مثل هذا التعاون البيني بين ا منظمات ا مختلفة. 

والأهم من ذلك أن هذا التعريف يُجِسّد الدور المركزي الذي يلعبه المدراء في القطاع 
العام. إِنْ مفهوم «قيادة الحكومة» للحوكمة الرقمية يضع المدراء في القطاع العام في مركز 
جهود الحوكمة الرقمية. ويختلف هذا التوجّه عن التركيز على الحملات السياسية التي 
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تستخدم تقنيات المعلومات والاتصالات والتي تجعل الأنشطة السياسية للأحزاب السياسية 
والحملات الانتخابية في المركز. ويتضمن مفهوم «قيادة الحكومة» المسؤولية المطلقة 
للحكومة لتكون خاضعةً للمساءلةء كما أن هذا المفهوم واسع ما فيه الكفاية لاحتضان 
أنواع إنتاج الخدمات العامةء وتقدهها مع المتعاونين من الحكومات والشركات وا منظمات 
الأخرى. 
أبعاد الحوكمة الرقمية: 

تتكوّن الحوكمة الرقمية من أبعاد متعدّدة ومهمّة للمُدراء في القطاع العام وهي: 
القيم العامة, ونمط الأنشطة. ودور الحكومة, والتقنية. وتعتمد المناقشة في الأجزاء اللاحقة 
على أدبيات الحكومة الإلكترونية والحوكمة الإلكترونية. ويمكن فهم أبعاد الحوكمة الرقمية 
من خلال التمييز بين الفكرة التقليدية للحكومة الإلكترونية والحوكمة الرقمية في عصر 
الويب (Y,*)‏ وما بعده. ويجب التأكيد على أهمية هذه الاختلافات. 

وتتضمن القيم الأساسية للحوكمة الرقمية الكفاءة والفاعلية؛ إضافةً إلى الشفافية 
والاستدامة والشمولية. على سبيل المثال: تعد الكفاءة في تقديم الخدمات» مثل الإيداع 
الإلكتروني للعائدات الضريبية التي ترتبط مباشرةً بالمواطنين» dad‏ أساسيةً تُعرّزها الحكومة 
الإلكترونية. وتوسّع الحوكمة الرقمية LB‏ القيم الأساسية لتشمل الشفافية» والتي تعزز 
مشاركة المواطنين في إعداد وتقييم أفكار السياسات. وتشمل قامة القيم الأساسية أيضاً 
الاستدامة والشموليةء وكلاهما يلعب أدواراً أكثر مركزية في الحوكمة الرقمية؛ مقارنة 
بالمفهوم التقليدي للحكومة الإلكترونية. 

وفيما يتعلق بالأنشطة. فإن التركيز الأساسي في الحوكمة الرقمية» مقارنة بالحكومة 
الإلكترونيةء هو التكامل والتفاعل. إن التكامل الذي تؤكده الحوكمة الرقمية هو التكامل 
الرأسي والأفقي في القطاع العام وبين القطاعات المختلفة. ففي القطاع العام يتضمن 
التكامل الرقمي التعاون بين الوكالات في نفس الوحدة الحكومية (مثل نُظم معلومات 
خدمة المواطن). وكذلك التعاون بين الحكومات عبر الوحدات في مستويات متعددة من 
الحكومة (كما هو الحال في مجال إدارة الطوارئ). ويحدث هذا التكامل داخل الحكومة 
بحيث يُنظر للحكومة Vise}‏ ككتلة واحدة )2009 .(Chen and Hsieh,‏ وإضافةً إلى 
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ذلك؛ تضع الحوكمة الرقمية مزيداً من التركيز على حل القضايا العامة من خلال التفاعلات 
المشتركة التي تشمل الحكومات» والمنظمات غير الربحية (المهنية). وقطاع الأعمال. 
إن التفاعل بين الحكومة وا مواطنين من خلال المشاركة المدنية عبر الإنترنت Ix}‏ خاصيةً 
أخرى من خصائص التفاعل ell‏ في الحوكمة الرقمية. 


تسهم الحوكمة الرقمية في تحويل دور الحكومة المتعلق بإنتاج الخدمات العامة 
وتسليمها من الدور المتمحور حول الحكومة إلى دور آخر مستثمر في الشراكة أو التعاون 
بين القطاعات. ويتسق هذا التوجّه مع المجتمع الذي يشهد Vg od‏ تدريجيًا نحو 
زيادة الاستفادة من منظمات الأعمال والمنظمات غير الربحية من أجل إنتاج الخدمات 
وتسليمها )2000 (Gray et. al, 2003; Milward and Provan,‏ إن تطور تقنيات 
المعلومات والاتصالات يجعل من تنسيق الشبكات التعاونية أمراً في غاية السهولة 
.(Bryson, Crosby and Stone, 2015)‏ كما أن المفهوم التقليدي للحكومة الإلكترونية 
يضع الحكومة في مركز إنتاج وتقديم الخدمات والمعلومات عبر الإنترنت. والمفهوم الحديث 
للحوكمة الإلكترونية addy‏ مؤسسات متعاونة تجمع بين الحكومة» والشركات» والمنظمات 
غير الربحية» والمواطنين. وهذا التأكيد على التعاون وامملكية المشتركة يتناغم مع الحاجة 
إلى إشراك المنظمات والأفراد من جميع قطاعات المجتمع لحل المشالكل العامة المتزايدة في 
التعقيد. على سبيل المثال: إن تطوير معايير البيانات الفنية لإعداد تقارير الأعمال الموحدة 
في أستراليا يحتاج إلى دعم مجموعة من القطاعات» وهي: الشركات» والمنظمات المهنية, 
والوكالات الحكومية المختلفة. وقد ساعد هذا التجمع التعاوني على تحديد معايير البيانات» 
وكيفية تطبيق تلك المعايير. الأمر الذي عاد بالنفع على الاقتصاد بأكمله )2010 (Chen,‏ 

Indy‏ التعزيز التقني للحوكمة الرقمية مزيجاً من شبكات الاتصالات, والأجهزة 
المحمولة الذكية وتطبيقاتهاء والحوسبة السحابيةء وتقنيات الويب (V)‏ والإنترنت 
ا مستقبلية. وستستمر الحصة الاقتصادية للإنترنت في النمو في دول مجموعة العشرين 
(G-20)‏ خلال السنوات القليلة القادمة» إذ يُتوفّع أن يكون BW‏ مليارات شخص (نصف 
إجمالي السكان) وجود على الإنترنت بحلول عام ١٠١۲م‏ وفقاً المجموعة بوسطن الاستشارية 
.(Boston Consulting Group) (Harvard Business Review, 2012)‏ وقد أتاحت 
القدرات المتنامية لتقنيات الاتصالات. خصوصاً التقنيات اللاسلكيةء العديد من الفُرص 
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للحوكمة الرقمية odes .(The Economist, 2016c)‏ القدرات المتزايدة تهيّئ لكثير من 
السكان الوصول للشبكات الرقمية اللاسلكية عبر الهواتف أو عبر الأجهزة المحمولة الأخرى 
وذلك في دول مختلفة. مما يجعل التواصل الرقمي أمراً بالغ الأهمية في التفاعلات والحوكمة 
في القطاع العام. على سبيل ا مثال: يمكن للسكان في مجتمع ما الإبلاغ مباشرةً عن مشكلة 
في الحي المجاور من خلال هواتفهم؛ مع Gly!‏ معلومات الموقع الجغرافي لتسهيل الرجوع 
إليها. 

(ido‏ الحوسبة السحابية انتقالاً من خدمات تقنية المعلومات المتوفرة داخليًا إلى 
تقنيات المعلومات والاتصالات (التطبيقات البرمجيةء واستضافة المواقع الإلكترونيةء وقواعد 
البيانات» والبريد الإلكتروني» وتحليل البيانات) اللقدّمة كخدمات يمكن الوصول لها من خلال 
الحوسبة السحابية في أي وقت وفي أي مكان مع وجود اتصال بالإنترنت. إن الانتقال إلى 
الحوسبة السحابية يدعو للاهتمام بإدارة موارد تقنية المعلومات خارج الوكالات الحكومية, 
والآثار المترتبة على الاستعانة مصادر خارجية لتقنية ا معلومات كالخصوصية والأمن. وتؤكد 
تقنيات الويب (V+)‏ كالشبكات الاجتماعيةء والويكي» وال ماش أبس (mash-ups)‏ (وهي 
مواقع وتطبيقات شبكية تعتمد على ا مزج بين محتويات الشبكة الأخرى) على أهمية 
الأملوب التكاملي بين القطاعات للحوكمة الرقمية. وتسمح وسائل التواصل الاجتماعي 
بمستوى Jle‏ من التفاعل» وذلك ليس فقط بين الحكومة وا مواطنين» بل أيضاً بين المواطنين 
Col ils‏ غير الحكومية الأخرى. وخاصية أخرى من خصائص الويب (T+)‏ هي التركيز 
على المحتوى الذي ينتجه المستخدم وتأثير المعرفة الجماعية. ويعمل استمرار تطور الإنترنت 
والتقنيات الرقمية الأخرى على تمكين الحوكمة الرقمية. على سبيل المثال: إن تطور الويب 
الدلالي (الويب eds (Y,«‏ تكاملاً إضافيًا وتوافقية في البيانات حول موضوعات محدّدة, 
وهو ما يُعرف أيضاً باسم شبكة الأشياء. إن نمو البيانات الضخمة وتحليل البيانات يساعد 
على توفير أدوات لكل من المواطنين بهدف مراقبة الأنشطة الحكومية وللحكومة؛ من أجل 
توفير خدمات ومعلومات حكومية متمحورة حول المواطن. 


إدارة الحوكمة الرقمية: 
يهدف هذا الكتاب لتزويد المدراء في القطاع العام بنموذج فكري يساعد على اتخاذ 
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قارات رة AS SN Aa god‏ :وهل الخو dS‏ الرقفية E ote]‏ القن الواعد 
والعشرين الحَرجة التي تواجه الحكومات والمنظمات الحكومية في جميع أنحاء العالم. ولقد 
bagé‏ مؤخراً تطورات حديثة في تقنيات الشبكات الاجتماعية للويب (۲,۰)» كما Gag‏ 
نمو اعتماد استخدام الأجهزة المحمولة ضمن مجموعة من تقنيات المعلومات والاتصالات 
للقطاع ell‏ والمشاركة مع الأفراد والمنظمات في جميع قطاعات ال مجتمع. وعلى الرغم 
من وجود العديد من المجلدات العلمية التي تقدّم استطلاعات حول التطورات التقنية 
وتطبيقات الحكومة الإلكترونية إلا أن القليل منها يقدّم نموذجاً مُترابطاً يهدف إلى تحسين 
إدارة الحوكمة الرقمية. wg‏ ازداد ous‏ الدراسات حول الحكومة الإلكترونية والحوكمة 
الإلكترونية بشكل مطّرد. ومع ذلك قد يكون من الصعب على القارئ استخلاص المعارف 
الحيوية واللازمة لتقوية الجانب العملي من هذه البحوث أو الفصول. إن النموذج المترابط 
والمقترح في هذا الكتاب يدمج بين الرؤي البحثية من مجموعة متنوعة من الأدبيات» كما 
e o‏ )45 متكاملة للحوكمة الرقمية؛ وذلك للمساعدة في صياغة إستراتيجية شاملة 
وتصميم وتطبيق توصيات قابلة للتنفيذ. 
ويستند هذا النموذج الإداري للحوكمة الرقمية على منظور اجتماعي- تقني يضع نشر 
تقنية المعلومات في سياق مجتمعي. وقد استعرض )2006 (Garson,‏ أربع نظريات حول 
العلاقة بين تقنيات المعلومات وال مجتمع» وهي: نظرية الحتمية التقنية. ونظرية التعزيزء 
والنظرية الاجتماعية التقنيةء ونظرية Ab!‏ وأشارت الأدلة التجريبية إلى أهمية المنظور 
الاجتماعي التقني الذي يركز على التفاعل بين السياق الاجتماعي التنظيمي والتقنية بدلاً 
من التركيز على سيطرة أحدهما على الآخر. إن نشر تقنيات ال معلومات والاتصالات يجب 
أن يكون في إطار القُوى المحرّكة لهذه التفاعلات بدلاً من تطويرها بمعزل عن السياقات 
التنظيمية والمؤسسية والسياسية )2011 (Fountain, 2001; Ahn and Bretschneider,‏ 
وبالتحديد فإن النموذج الإداري لهذا الكتاب قائم على S3‏ ,8 أن الإجراءات الإدارية 
مهمة لتطوير الحوكمة الرقمية. ويستند هذا eg gab)‏ إلى نظرية تشريع التقنية 
التي اقترحها )2001 (Fountain,‏ والتي تؤكد على الدور النشط الذي تقوم به 
ا لمنظمات وصانع و القرار في تحديد التقنية التي سيتم نشرهاء والأهداف التي سيتم 
تحقيقها باستخدام تلك التقنية. ويستند هذا النموذج الإداري أيضاً على النتائج التي 
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توصلت لها أدبيات الحوكمة الرقمية الواسعة حول الفجوة الرقمية والفرص الرقمية 
(Helsper, 2012: Mossberger, Tolbert and Stansbury, 2003)‏ والحكومة المفتوحة 
وامشاركة الإلكترونية )2013 (Evans and Campos, 2013; Fishenden and Thompson,‏ 
وإدارة المعلومات والمعرفة )2009 (Dawes, 2010; Dawes, Cresswell and Pardo,‏ 
وتكامتل OL aee Lad Lecel aL i e]s d eis Syl og Sol‏ شارقية 
(Young, 2007; Chen and Perry, 2003; Scholl and Klischewski, 2007)‏ وإدارة 
الابتكار التقني والقيادة );2004 Ahn and Bretschneider, 2011; Ho and Ni,‏ 
(Moon and Norris 2005‏ والإدارة الإستراتيجية وإدارة الأداء );2010 Yu and Janssen,‏ 
(Dufner, Holley and Reed, 2003: Desouza, 5‏ وبناء القدرات الإدارية 
.(Ganapati and Reddick, 2016; Melitski, 2003)‏ 


وإضافة إلى ذلك؛ فإن هذا النموذج يعتمد على نظريات وممارسات الحوكمة JI‏ 4453 
في الولايات المتحدة الأمريكية» وكذلك في دول من جميع أنحاء العالم. وعلى الرغم من أن 
منظور هذا الكتاب يستند إلى خبرة الولايات المتحدة الأمريكية كواحدة من الدول الرائدة 
في مجال الحوكمة الرقمية» إلا أن منظور هذا الكتاب في نفس الوقت ذو طبيعة عاطية. 
وقد تمّ إعطاء آسيا وأوروبا اهتماماً خاضًا. على سبيل المثال: تم تضمين مناقشة حول 
الصين للمساعدة في فهم القُوى التنموية الرئيسية في الحوكمة الرقميةء نظراً OV‏ الصين 
تحتوي على أكبر عدد من مستخدمي الإنترنت في العالم؛ إضافة إلى أنها تتضمن منصات 
كبيرةً وديناميكية لخدمات الشبكات الاجتماعية. كما eX‏ جمهورية كورياء بوصفها 
الدولة الأعلى مرتبة في الحكومة الإلكترونية؛ وفقاً لاستطلاعات الحكومة الإلكترونية في الأمم 
المتحدة )2014 ,2012 ,2010 (United Nations,‏ ممارسات مبتكرةً في مجال الحوكمة 
الرقمية. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن Gyles‏ الدول الأوروبية مفيدة في تقدِّم الحوكمة الرقمية 
Y‏ سيما في مجال المشاركة الدهوقراطيةء وحماية البيانات الشخصيةء واستخدام تقنيات 
cols gll‏ والاتصالات لتعزيز الابتكار في ا مجتمع )2016 (United Nations,‏ 

إن ا منهج الذي يعتمده هذا الكتاب والقائم على أساس القضايا في إدارة الحوكمة الرقمية 
يتسم با مرونة لمواكبة التطور التقني المتسارع. lios‏ القضايا الأساسية مستقرةً Guas‏ بينما 
التقنية تتطوّر. على سبيل المثال: يتعلق التحدي الذي تفرضه الفجوة الرقمية بالشمول 
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الرقميء وذلك من خلال ليس فقط سد الفجوة في التقنية» بل أيضا سدها في المهارات 
والتوجيه. leg‏ أن هذه هي الحال يجب أن تتضمن إستراتيجية إدارة الشمول الرقمي» على 
الأقلء مكونات التقنية والتدريب. وبالمثل فإن التوتر الحاصل بين الوصول إلى ا معلومات 
والاستفادة منها من dye‏ والخصوصية الشخصية من جهة أخرى ds‏ قضيةً ilo‏ ومن 
etl‏ أن exo‏ منهج الإدارة الذي يركز على القضايا الدائمة مبادئ توجيهيةً تكون ذات 
علاقة بالتقنيات الحديثة. على سبيل ال مثال: يعد منهج إدارة المخاطر العماد الأساسي لإدارة 
الأمن الرقمي. وستبقى مناهج الإدارة القانئمة على القضايا وا مبادئ التوجيهية وثيقة الصلة 
لفترة طويلة من الزمن» وستكون ULES‏ في إدارة المجموعة المتنامية من تقنيات المعلومات 
والاتصالات التي 63 تطويرها في عصور مختلفة. 

وباختصار؛ pad‏ هذا الكتاب الإستراتيجيات الإدارية التي تعمل على تطوير الحوكمة 
الرقمية. ويمكن للمُدراء في القطاع العام أن يقوموا بتطوير إستراتيجية شاملة تتقاطع مع 
العديد من مجالات القضاياء مثل الشمول الرقمي» والبنية التحتية الإلكترونيةء والتكامل,» 
والحكومة المفتوحة. وفي الوقت ذاته سيكسب هؤلاء المدراء مرونة للتركيز بشكل مباشر 
على كل مجال من مجالات تلك القضاياء إذ eddy‏ الكتاب ممارساتٍ وإستراتيجياتٍ إدارية 
لكل منها. وإضافة إلى ذلك؛ يتضمن هذا الكتاب Logs‏ للسياقات السياسية واممؤسسية 
والتنظيمية الكبرى التي يتعامل معها المدراء في القطاع العام أثناء تقديم القيم العامة في 
الحوكمة الرقمية. dudo‏ هذا المنهج الذي يركز على الإدارة مستداماً؛ لأنه يستطيع تقييم 
أحدث الابتكارات التقنيةء ويضعها في سياق صنع القرار الخاص بها. 


تنظيم الكتاب وخارطة موضوعاته: 

يركز هذا الكتاب على القضايا الأساسية التي يواجهها المسؤولون في القطاع العام عند 
استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات لإنتاج وتقديم الخدمات العامة وتسهيل الحوكمة 
العامة. وتتضمن هذه القضايا: الشمول الرقميء والفُرص الرقميةء والحكومة do gab)‏ 
الرقميةء وإدارة المعلومات واممعرفةء وخدمات تقنيات المعلومات والاتصالات اممتمحورة حول 
bleh!‏ والخصوصية الرقمية والأمن الرقميء وإدارة slol‏ تقنيات المعلومات VLA‏ 
وبناء قدرات إدارة تقنيات المعلومات والاتصالات لمعالجة هذه القضايا. وترتيب هذا 


Y.‏ إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول 


مقدمة: بزوغ الحوكمة الرقمية 
الكتاب GL‏ تبعاً لهذا القضايا. 


eX às‏ الفصل التالي (الفصل الثاني) نموذجاً لإدارة الحوكمة الرقمية والذي يحدّد 
المكونات الرئيسية ويوضحها. ويدمج هذا النموذج بين الاعتبارات التقنية والمؤسسية من 
جهة (الشمول الرقمي والبنية التحتية الرقمية) وأهداف وإستراتيجيات تقديم القيم العامة 
من جهة أخرى. كما AR‏ إستراتيجية شاملة لمعالجة مختلف LLAS‏ الحوكمة الرقمية» ويناء 
قدرات طويلة aga Gabl‏ الكامل لإمكانات الحوكمة العامة. 


ويناقش الفصل الثالث إستراتيجيات تقييم وتحسين الشمول الرقمي والفُرص الرقمية. 
ويشمل هذا التقييم دراسة الخصائص الشخصية للأفراد على الإنترنت في مقابل الخصائص 
الشخصية للأفراد خارج الإنترنت» وكذلك دراسة العوامل التي تحدّد استخدام الحكومة 
الإلكترونية. فالمدراء في القطاع العام يحتاجون Vol‏ لمعرفة درجة الشمول الرقمي والعوامل 
ا مختلفة التي تؤثّر على الشمول قبل صياغة إستراتيجيات الحوكمة الرقمية. وبعد ذلك 
ed‏ هذا الفصل إستراتيجيات مختلفةً للشمول الرقمي والفُرص الرقمية؛ بهدف سد الفجوة 
الرقمية وتعزيز الفرص الرقمية. 

Ll‏ محور الفصل الرابع فهو الحكومة المفتوحة في العصر الرقمي. ويعرض هذا الفصل 
المكونات الرئيسية للحكومة المفتوحة» وهي: الشفافية» «dS Lilo‏ والتعاون. كما يعرض 
هذا الفصل التنظيمات الداعمة للحكومة المفتوحة؛ ا في ذلك القوانينء واللوائح» ووثائق 
السياسات. والأهم من ذلك أن هذا الفصل يعرض التطورات الأخيرة في الحكومة المفتوحة 
ls‏ 2 4 نحو البيانات المفتوحة» كما يقترح هذ الفصل إستاتيجية إدارية لتحقيق القيم 
العامة المتجسّدة في الحكومة المفتوحة. 

ويتناول الفصل الخامس الخدمات الإلكترونية المتمحورة حول المواطن مع التركيز على 
التعاون والتكامل البيني بين المنظمات من خلال تقنيات المعلومات والاتصالات. إن تقديم 
خدمات إلكترونية تتمحور حول المواطن As‏ هدفاً lago‏ للحوكمة الرقمية. ويحدّد هذا 
الفصل القضايا الإدارية التي تواجه تقديم الخدمات الإلكترونية المتمحورة حول المواطن 
ويناقشهاء Le‏ في ذلك تكامل نظم المعلومات الحكومية ومشاركة البيانات التي تجمع 
بين الخدمات الخاصة بالوكالات من أجل خدمة المواطنين الأفراد. وإضافة إلى SUS‏ فإن 
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الخدمات الإلكترونية المتمحورة بصدق حول المواطن تتطلب إستاتيجيات lo]‏ ,4 للعمل 
عبر مستويات الحكومة, وكذلك عبر القطاعات plell)‏ والخاص» وغير الربحي) في الشكل 
الشبكي والمتنامي للخدمات العامة. 

ويعالج الفصل السادس تحديات الحوكمة الرقمية المتعلقة بإدارة المعلومات والمعرفة. 
luos‏ هذا الفصل بمقدمة للمفاهيم الرئيسية؛ إضافةً إلى سياسات ومبادئ إدارة المعلومات 
والمعرفة. وبعد ذلك يركز هذا الفصل على إدارة المعرفة للحوكمة الرقمية ذات الصلة 
بالعمليات واممبادئ الإدارية. وعلى خلفية التطورات الأخيرة في البيانات الضخمة وتحليل 
البيانات» eX‏ هذا الفصل إستراتيجياتٍ dy slo]‏ وقيادية شاملة لتعزيز إدارة المعلومات 
والمعرفة للحوكمة الرقمية. 

eit‏ الفصل السابع القضايا والتحديات المرتبطة بالخصوصية الرقمية والأمن الرقمي. 
S335‏ 5 هذا الفصل على القوانين واللوائح التي تُدير حماية الخصوصية الرقمية والأمن 
الرقمي. وعلاوةً على ذلك؛ يُقدّم هذا الفصل إستراتيجية do lo]‏ لحماية الخصوصية الرقمية, 
وذلك بدمج الحلول المؤسسية والتقنية. وفيما Glen‏ بالأمن الرقمي يحدّد هذا الفصل 
منهجاً شاملاً لإدارة المخاطر يشتمل على مكونات مختلفة لتقليل ال مخاطر. 


Lal‏ محور الفصل الثامن فهو إدارة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات. ويوضح هذا 
الفصل الموارد البشرية والتقنية والمالية التي يلزم استثمارها لتحسين الأداء. إن مناهج إدارة 
البرامج «ao Ulo‏ خصوصاً منهجية التطوير التكيفية (agile methodology)‏ تقدّم هيكل 
وعمليات التطوير والتنفيذ الناجحة لمشاريع الحوكمة الرقمية. وإضافة إلى ذلك؛ يُقدَّم 
هذا الفصل إستراتيجيةً لإدارة أداء الحوكمة الرقمية. uisg‏ هذه الإستراتيجية مبادئ 
التركيز على أصحاب ال مصلحة, والاتساق مع الإستراتيجيةء والانطلاق من البيانات والنتائ» 
والمتمحورة حول المستخدم.: والتكيف. 

ويقدّم الفصل التاسع LEB‏ بالكفاءات الإدارية الأساسية للحوكمة الرقمية وإستراتيجيات 
تطويرها. إن بناء القدرات الإدارية ذات الصلة أمر بالغ الأهمية لنجاح تنفيذ النموذج 
المعتمد على القضايا والمقترح في هذا الكتاب. ويوضّح هذا الفصل أيضاً إستراتيجية لبناء 
القدرات الإدارية GIS‏ العلاقة. مثل التخطيط الإستراتيجي لتقنية المعلومات» وتطوير 
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وتطبيق المعايير Aci!‏ > وتقييم مشاريع الحوكمة Eoi‏ والتعاون البيني بين «oU AL‏ 
والمشاركة اممدنية» وإدارة المخاطرء. وغيرها. c uang‏ تركيز هذا الفصل على slo‏ الطاقات 
ا مرتبطة بتقديم أنظمة وعمليات للتنفيذ الناجح للحوكمة الرقمية. 


ويُلخّص الفصل الختامي» وهو الفصل العاشر, النقاط الرئيسية للكتاب» Jal s‏ الضوء 
على التحدّيات والفرص الفريدة للحوكمة الرقمية في القرن الواحد والعشرين. وتكمُن 
التحدّيات في قدرات المدراء في القطاع العام على مواكبة ظهور الويب (Y,-)‏ والويب )*,( 
والأجهزة المحمولة, وخدمة مجموعة متنوعة ومتزايدة من أصحاب ال مصلحة على الإنترنت» 
إضافة إلى الحفاظ على قنوات الاتصال التقليدية؛ OS‏ الحكومات تخدّم الجميع Ue‏ في 
ذلك الأشخاص الذين لا يستطيعون الوصول إلى التقنية أو الإنترنت. وف الوقت ذاته 
تكثر الفرص de LI‏ للمُدراء الذين يقدَّمون حوكمة رقمية عالية التأثير. Leg‏ تقديم 
خدمات شخصية عالية الجودة وتتمحور حول المواطن من خلال تكامل المصادر امتباينة 
للمعلومات الحكوميةء واستخدام التقنيات الناشئة لخَلق قيمة للمواطنين. ويقدّم التواصل 
مع المواطنين وأصحاب ال مصلحة الآخرين (الشركات» والقطاع غير الربحي» والجماعات 
المدنية) فُرصاً للحكومات للتعاون معهم لحل مشكلات الخدمات العامة اممعقدة. 
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-Y‏ مصدر الإحصاءات: هو مشروع بيو للإنترنت والحياة الأمريكية (Pew Internet and American Life Project)‏ مزيد من 
التفاصيل متوفرة على ال موقع الإلكتروني: <www.pewinternet.org/data-trend/internet-use/internet-use-over-time/‏ 
آخر دخول في Y‏ سبتمين ۲۰۱۱ م. 

-Y‏ تعتمد الإحصاءات على الأرقام الموجودة في Jlis‏ منشور بواسطة مشروع بيو للإنترنت والحياة الأمريكية 
(Pew Internet and American Life Project), www.pewresearch.org/fact-tank/2013/12/02/china-‏ 
chas- more-internet-usersthan- any-other-country/‏ آخر دخول في Y‏ سبتمبرء gY* VV‏ 

Y^ VV سبتمس‎ ١ آخر دخول في‎ «nnic.com.cn/IDR/BasicData/. من التفاصيلء انظر اللوقع الإلکتروني:‎ do 5b -Y 

-E‏ طمزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني: www.internetworldstats.com/emarketing.htm‏ آخر دخول في 
Y‏ سبتمين eV eV‏ 

0- مصدر البيانات: www.socialbakers.com/facebook-statistics/‏ آخر دخول في ٠١‏ پوليو ۲۰۱۲م. 

1- مصدر البيانات:  «www.statista.com/statistics/40897 1/number-of-us-facebook-users/‏ ]52 دخول في 
۰ أغسطسء Y: V‏ 

gY* VV پوليو‎ ١ دخول في‎ 52] ewww.census.gov/quickfacts/table/PST045215/00 مصدر البيانات:‎ -V 

-A‏ مصدر البيانات: www.digitalbuzzblog.com/social-media-statistics-stats-2012-infographic/‏ آخر دخول 
في ۲ gr osi‏ 

9- مصدر البيانات: www.digitalbuzzblog.com/social-media-statistics-stats-2012-infographic/‏ آخر دخول 
rM osi Y‏ 

«www.statista.com/statistics/282087/number-of-monthly-active-twitter-users/  :تانايبلا مصدر‎ -٠ 
Y V آغسطس»‎ YA آخر دخول في‎ 

<www.statista.com/statistics/274050/quarterly-numbers-of-linkedin-members/ مصدر البيانات:‎ -١ 
eV VV آغسطس»‎ Y آخر دخول في‎ 

«www.statista.com/'statistics/277958/number-of-mobile-active-facebook-users-worldwide/ مصدر البيانات:‎ - VY 
eV V أغسطس,‎ ٠٠١ آخر دخول في‎ 

>> آخر‎ .pewinternet.org/Infographics/2012/Our-Smartphone-Habits.aspx :ٽli مصد‎ -١١ 

\ ر البيانا p g/Infographics/2012/Our-S ph Hab P‏ اخر دخول 

في ١‏ نوفمبر ۲۰۱۲م. 

<www.pewinternet.org/2015/04/01/us-smartphone-use-last لزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني:‎ -٤ 
PYNT iso) YA آخر دخول في‎ 

10- تجاوز ous‏ المدونات المصغرة في الصين ال digo )0٠,٠٠١(‏ عام «eY* VV‏ مع نمو تجاوز (٠٠0,0؟)‏ في عام ١٠١۲م‏ 
فقط (الأكادهية الصينية للحوكمة (YNY‏ 

7- لزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني: www.epeople.go.kr/jsp/user/on/eng/whatsnew.jsp‏ آخر دخول 
في ٠١‏ يوليى PYNE‏ 
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الفصل الثانى 
نموذج لإدارة الحوكمة الرقمية 


مقدمة: 


eda,‏ هذا الفصل نموذجاً إداريا مترابطاً يُرشْد المسؤولين وا مدراء في القطاع العام لتوجيه 
جهودهم لإدارة الحوكمة الرقمية. والهدف من هذا النموذج: هو تحديد العناصر الرئيسية 
للحوكمة الرقمية وتفاعلاتها بغرض إضافة قيم للقطاع العام. وكما هو موضح في شكل 
(1-Y)‏ فإن هدف الحوكمة الرقمية ينبغي أن يكون متابعة القيم العامةء Gilly‏ يجب أن 
تُشكّل مقاييس النجاح SIS‏ الصلة. 

فقرارات الإستراتيجيات والسياسات يجب أن Vol AS‏ مع الأخذ في الاعتبار الفُرص 
المقدّمة من خلال التفاعل بين القدرات الإدارية الداخلية من dye‏ والمنظمات والمواطنين 
خارج الوحدة الحكومية من جهة أخرى. وتشارك إستراتيجية الحوكمة الرقمية الشاملة 
وتتفاعل مع أصحاب المصلحة الرئيسيين» وتسعى نحو التعاون البيني بين ا منظمات, 
وتستفيد من تقنيات المعلومات والاتصالات المبتكرة كما هو موضح بالأسهم ذات الاتجاهين 
في شكل )¥-\( 

فالجانب الإداري في النموذج be‏ ثلاثة مجالات رئيسية في إدارة الحوكمة الرقمية. 
الأول: هو إدارة ا موارد Le‏ في ذلك المعلومات والتمويل والموارد التقنية. Lal‏ إدارة أداء 
الحوكمة الرقمية فهي مجال آخر يتضمن إدارة الأداء إضافةً إلى إدارة عمليات ومشاريع 
الأعمال. المجال الثالث: هو إدارة الخصوصية والأمن الرقمي. إن الأولويات بين هذه 
المجالات الإدارية والتفاعل فيما بينها يجب أن يتبع إستراتيجيات وسياسات الحوكمة 
الرقمية المشكّلة في الجانب الإستراتيجي من النموذج. 

ويعرض هذا الفصل أولاً القيم العامة الأماسية للحوكمة الرقميةء ومن G3‏ يستعرض 
إستراتيجيات وسياسات الحوكمة الرقمية من منظور المنظمة. وبعد ذلك eX‏ هذا الفصل 
ا مبادئ التوجيهية اللازمة لإدارة القّوى وأصحاب المصلحة الخارجيين. وما تبقّى من هذا 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول Ya‏ 
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الفصل هو عرض تفصيلي BIW‏ مجالات إداريةء Le‏ في ذلك اممواردء والمخاطرء والأداء؛ إضافة 
إلى توصيات لبناء القدرات. ويُختتم هذا الفصل بالأفكار الأساسية لهذا النموذج. 


القيم العامة: 

إن الإستراتيجية d ALL‏ للحوكمة الرقمية في القرن الواحد والعشرين هي خَلق قيم 
للقطاع العام. 

ويجب أن تكون هذه القيم الأماسية واسعةء وذات علاقة بالأشخاص في جميع أنحاء 
«es‏ وف مختلف الظروف الاجتماعية والاقتصادية. وإضافةً إلى ذلك؛ ينبغي أن تعكس هذه 
القيم الفرص الفريدة التي تتيحها تقنيات المعلومات والاتصالات في هذه الألفية الجديدة. 
ويعكس التركيز الإستراتيجي للحوكمة الرقمية القائمة على تقنيات المعلومات والاتصالات 
ا مفهوم الإستراتيجي العام لخَلق قيم للقطاع العام كما ne‏ عنه )1995 (Moore,‏ 





الشكل رقم (V-Y)‏ نموذج إدارة الحوكمة الرقمية: تعزيز القيم العامة 


ويجب أن تكون الشمولية إحدى القيم العامة الأساسية للحوكمة الرقمية. ولقد Cool‏ 
التطورات في تقنيات المعلومات والاتصالات إلى ظهور فرص لبعض الدول والمجتمعات 
للتقدم OLY‏ عن طريق اعتماد أحدث التقنيات» مثل زيادة معدل استخدام الهاتف بشكل 
كبير عن طريق تجاوز الخطوط الأرضية» وتبنّي خدمات الهاتف الخلويء وتقديم اتصال 
بالإنترنت في الوقت ذاته. ومع ذلك فإن أي إدخال لتقنيات المعلومات والاتصالات يؤدّي 
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إلى ظهور شكل من أشكال الفجوة الرقمية بين من ملك هذه التقنية ومن لا يملكها. ومن 
ذلك على سبيل JELI‏ الفجوة الرقمية بين من هملك الوصول للشبكات واسعة النطاق وبين 
من Y‏ ملك هذا الوصول. ونظراً للتوتر بين اعتماد تقنيات المعلومات والاتصالات من جهة 
والفجوة الرقمية من جهة أخرىء فإن على المدراء في القطاع العام أن يبذلوا قصارى جهدهم 
لتعزيز الشمول الرقمي. 

وأيضاً فإن الاستدامة هي قيمة أساسية شاملة للحوكمة الرقمية. وينبغي أن تساعد 
الحوكمة الرقمية في معالجة التحدّيات المعفّدة والطويلة الأمد التي تواجه الدول 
والمجتمعات حول العام. ويمكن أن يساعدَ استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات من 
LS‏ الحوكمة على تعزيز فهمنا لطبيعة المشاكل المعقّدة, وإمكانية إيجاد الحلول المناسبة. 
Mies‏ مكن تحسين الاستدامة المائية من خلال تنفيذ الشبكات الكهربائية ASM‏ وموارد 
المياه الذكية. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات لجمع وتحليل 
المعلومات المالية يمكن أن يساعد الحكومة في مراقبة الأسواق AIL!‏ واتخاذ قرارات حكيمة 
بشأن الاستدامة المالية )2012 (Chen,‏ 

Uelubl asi‏ العامة Lad‏ أساسية Jeg gp]‏ أقل pass‏ فإق امشاءلة تعلق بالكفاءة 
والفاعلية في إنتاج وتقديم الخدمات وا معلومات العامة. فمنذ إنشاء الإنترنت ما Jlj‏ يتم 
تقديم المزيد من المعلومات والعديد من الخدمات عبر الإنترنت. ويجب أن يسعى المدراء 
في القطاع العام لتحسين الكفاءة والفاعلية كجزء من الحوكمة الرقمية. كما أن المستوى 
العالي من الشفافية الذي يتم عبر استخدام المواطنين لتقنيات المعلومات والاتصالات يلعب 
دوراً loge‏ في ضمان المساءلة العامة. فمثل هذه الشفافية تساعد على dod!‏ من الفساد. 
وجعل الحكومة عرضة للمساءلة )2008 .(Bhatnagar, 2003; Shim and Eom,‏ 

ويمكن وصف قيم للقطاع العام AST‏ تحديداً تندرج تحت القيم الشاملة الثلاث المذكورة 
أعلاه. فمن خلال الخطة الإستراتيجية للحكومة الرقمية التي تمتد من ثلاث إلى خمس 
سنوات» هكن للحكومة أن تطمح لتحقيق قيم للقطاع العام AST‏ تحديداً مثل تحسين 
جودة كل من الخدمات العامة والشبكات. والبنية التحتية للاتصالات» إضافةً إلى توفير 
الفُرص الاقتصادية. على سبيل المثال: تصف مدينة تشاتانوغا (Chattanooga)‏ في ولاية 
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تينيسي (Tennessee)‏ الولايات المتحدة الأمريكية نفسها بأنها مدينة (الجيجا)؛ لاحتوائها 
على شبكة ألياف تمتد إلى المنازل على مساحة (T+)‏ ميل مربع من امدنية. ويمكن أن 
تساعد هذه الخطوة على تحسين الفُرص الاقتصادية» وتقديم تدريب للقوى العاملةء وزيادة 
كفاءة وفاعلية الخدمات العامة )2012 .(Williams,‏ وقد جعلت مدينة (Pueblo) glug:‏ 
في ولاية كولورادو (Colorado)‏ من تحسين الخدمات كواحدة من القيم التي تسعى الخطة 
الإستراتيجية لتقنية المعلومات لتحقيقها. وتتوسّع هذه الخدمات إلى أكثر مما تقدّمه Bylo]‏ 
تقنية المعلومات للعملاء الداخليين لتشمل البنية التحتية للخدمات والشبكات» والمواطنين 
والعملاء الخارجيينء والابتكار )2011 (Information Technology Department,‏ 


جانب الإستراتيجيات والسياسات: 


الإدارة الإستراتيجية لتقنية المعلومات: 

إن نموذج الحوكمة الرقمية المقترح في هذا الكتاب يؤمّد على تفعيل الحكومة 
لخطة إستراتيجية لتقنية المعلومات. ويتطلب التخطيط الإستراتيجي من الحكومة 
توضيح رسالتها وأهدافهاء وكيفية دعم إجراءاتها لتحقيق تلك الأهداف Bryson,)‏ 
2011( إن ضمان التوافق الإستراتيجي مفيد في الحصول على أفضل عائد للاستثمار في 
تعزيز الأهداف التنظيمية. وتتبع الخطة الإستراتيجية لتقنية ال معلومات نفس ال منطق؛ 
وذلك من خلال توافق مبادرات تقنية المعلومات مع مهام وأهدف المنظمة ككل 
.(Dufner, Holley and Reed, 2003: Rocheleau, 2006)‏ وبدون هذا التوافق قد 
تكون مشاريع تقنيات المعلومات والاتصالات منطلقةً من تفضيلات الإدارات المختلفة: مما 
يودي bole‏ إلى عدم قابلية التشغيل البينيء وإلى التكرار في التقنيات» أو في نظم المعلومات 
ا مستخدمة. وإضافة إلى ذلك؛ فإن وجود خطة إستراتيجية لتقنية المعلومات في إطار الخطة 
الإستراتيجية التنظيمية يعد أمراً GY sla‏ استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات أصبح 
أكثر انتشاراً في جميع جوانب العمليات الحكومية. 

ويجب أن تأخذ الخطة الإستراتيجية للحوكمة الرقمية في الحسبان المنظور الشمولي 
للمنظمة وللحكومة. وتتكامل الحوكمة الرقمية ASL!‏ بدرجة كبيرة مع خدمة وإشراك 
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أصحاب ال مصلحة الرئيسيين. وينبغي أن تشمل الإدارات المختلفة التابعة للحكومة والتي 
تعمل Leo‏ لتقديم خدمات ومعلومات dale‏ متمحورة حول أصحاب المصلحة؛ بدلاً من 
تفاوض أصحاب المصلحة مع مستويات وإدارات حكومية أو ER‏ بينها. على سبيل 
المثال: يسمح نظام معلومات خدمة ال مواطنء كنظام (YYV)‏ في الولايات المتحدة الأمريكية, 
بتكامل معلومات الخدمات في مختلف الإدارات )2008 (Fleming,‏ وهذا المستوى 
العالي من التكامل daw Sig‏ مميزةً للحوكمة الرقمية )2009 .(Chen and Hsieh,‏ وهذا 
النوع من التكامل مطلوب من UB‏ $2355( الحوكمة الشاملة من أجل تحفيز الإصلاح 
المؤسسيء وللمساعدة في حل مشاكل القطاع العام المعقّدة, وكذلك تحسين المساءلة العامة 
.(Perri et. al, 2002)‏ 

ويتوجّب على المدراء في القطاع العام أن يدركوا اختلافات التخطيط الإستراتيجي لتقنية 
ا معلومات بين القطاعين العام والخاص. وهيل التخطيط الإستراتيجي لتقنية المعلومات 
في القطاع العام لأن يكون ذا أفق زمني أقصر من نظيره في القطاع الخاص؛ بسبب الدورة 
الانتخابيةء والأهداف السياسية المتعدّدة والمتنافسة؛ والمجموعة الواسعةء والمستوى العالي 
ممشاركة أصحاب المصلحة )2002 .(Dufner, Holley and Reed,‏ ونتيجةً «AJ‏ يحتاج 
المدراء في القطاع العام للتعامل مع هذه الخصائص المميزة للتخطيط الإستراتيجي لتقنية 
المعلومات المتعلق بالحوكمة الرقمية؛ من خلال Aig bly led]‏ وإجراء المقايضات» وإشراك 
أصحاب ال مصلحة الرئيسيين. 

s‏ المرحلة الأولى من تحديد الأهداف الإستراتيجية» ينبغي أن تبدأ الخطة الإستراتيجية 
للحوكمة الرقمية بتحديد وحشد أصحاب المصلحة الرئيسيين. ويجب أن يتضمن أصحاب 
المصلحة الأطراف الداخلية؛ كصنّاع السياسات. cel alla‏ والموظفينء والأطراف الخارجية 
مثل ممثّاي المواطنين» والشركات, وا منظمات غير الربحية. وينبغي أن تكون الأهداف 
الإستراتيجية متوافقة مع رسالة المنظمة. وبمجرد وضع الأهداف الرئيسية بجدول زمني 
محدّد. ينبغي على المجموعة الرئيسية وضع dhs‏ لتحقيق هذه الأهداف. ويجب أن 
تتضمن هذه الخطة dé‏ بأصول تقنيات ال معلومات والاتصالات. وأهداف محدّدة في 
مختلف المجالات التقنية» وخْطط للتنفيذ. وعلاوةً على ذلك؛ ينبغي أن يكون لهذه الخطة 
آلية للمراجعة الدورية والتنقيح, إذ إن المشهد التقني يتغير بسرعة نسبيًا. 
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هيكلة القيادة والحوكمة: 

إن دعم الإدارة العليا والقيادة pais‏ حاسم في و ان التخطيط الإستراتيجي وإدارة 
الحوكمة الرقمية. كما As‏ الإرادة السياسية إحدى العوامل الأساسية المحرّكة لاستخدام تقنيات 
امعلومات والاتصالات في الحكومة )2011 (Ahn, 2010; Ahn and Bretschneider,‏ 
ويمكن أن ترتكز هذه الإرادة السياسية على مفهوم مطالب المواطنين )2004 (Ho and Ni,‏ 
أو كجزء من برنامج الإصلاح السياسي )2011 .(Ahn and Bretschneider,‏ ومكن للسياسيين 
المعينين في الوكالات الحكومية أو مجالس اممدينة أو الهيئات التشريعية أن يساعدوا في غرس 
الدعم السياسي المطلوب للحوكمة الرقمية؛ مع التركيز على القيم العامة الأساسية. ويتضح 
الدور الحاسم لدعم الإدارة العليا في تنفيذ نظم المعلومات BSI)‏ مثل برمجيات تخطيط 
موارد المؤسسات, ونظم المعلومات المتمحورة حول المواطن (,2010 (Chen‏ 

تعد القيادة أمراً بالغ الأهمية للعثور على التركيز الإستراتيجي للمؤسسة الحكومية 
وا محافظة عليه. كما أن تطوير فهم مشترك لرسالة منظمات القطاع العام وأهدافها 
يتطلب has‏ كبيراً من القيادة )2011 .(Bryson,‏ وكل وحدة فرعية تابعة للحكومة تميل 
إلى أن تتأثر أولوياتها الخاصة برسالتهاء وبتفضيلات صانعي القرار الرئيسيين وأصحاب 
المصلحة. ويمكن أن 503 هذه الأولويات المختلفة إلى قضايا قاسية» والتي تم تحديدها في 
أدبيات الحكومة الإلكترونية كإحدى العوائق التي تحول دون المشاركة البينية للمعلومات 
.(Dawes, 1996; Dawes, Cresswell and Pardo, 2009)‏ وتستطيع القيادة أن تضع 
الأهداف التنظيمية فوق مصالح الأفراد أو الإدارات )2003 (Enns, Huff and Higgins,‏ 


إن إنشاء هيكل للحوكمة لدعم الدور المركزي لتقنيات المعلومات والاتصالات في 
الحكومة يساعد في الحفاظ على التركيز الإستراتيجي للحوكمة الرقميةء ومواءمتها مع القيم 
العامة الأساسية. كما أن ترقية مسؤول المعلومات أو مسؤول التقنية إلى مستوى قيادي 
És‏ المشاركة اللازمة من الشخص الرئيسي المسؤول عن المعلومات وتقنيات المعلومات في 
مختلف جوانب العمليات الحكومية. ويمكن تمييز هذا الدور بشكل أكبر من خلال وجود 
رئيس تنفيذي للأمن الرقميء ورئيس تنفيذي للمعرفة» ورئيس تنفيذي EILW‏ وغيرها من 
الأدوار الفرعية التي 25 احتياجات حكومة معينة أو منظمة خدمات dale‏ 
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إن هيكل الحوكمة المهم الذي يتناسب مع هيكل الحكومة الاتحادي هو مجلس الرئيس 
التنفيذي للمعلومات.. وسيسمح هذا المجلس بالتنسيق بين مختلف الوكالات الحكومية؛ 
لتعزيز المصالح والاعتبارات الجماعية للحكومة ككل وفوق مصالح الوكالات الفردية. 
وهيكل الحوكمة هذا ضروري لصياغة وتنفيذ سياسات وإجراءات الحوكمة الرقمية. مثل 
الشمول الرقميء والحكومة المفتوحة. والأمن الرقمي» والخصوصية الرقمية. 


التوافق الإستراتيجي للسياسات: 

فيما يتعلق بالسياسات» ينبغي أن Lan‏ انتباه قيادة الحوكمة الرقمية على تحقيق 
التوافق بين القيم العامة والمهام. ويجب أن يساعد الهدف من سياسة الحوكة الرقمية 
على تعزيز القيم العامة الرئيسية. ويتعيّن على هيئة الإدارة الرئيسية للحوكمة الرقمية, 
سواء كانت مجلساً أو مكتباً للرئيس التنفيذي للمعلومات. أن تتأكّد من توافق أهداف 
السياسات مع القيم الأماسية للحوكمة الرقمية. ولتحقيق أهداف السياسات المعلنة, 
يجب على الحكومات امتلاك Las dhs‏ محددة مع الموارد المخصّصة. على سبيل JULI‏ 
الشفافية على الإنترنت ينبغي أن تكون كإحدى الأهداف الرئيسية لسياسة الحكومة الرقمية 
المفتوحة» وذلك لتحسين المساءلة الافتراضية. ويجب أن ترتبط هذه السياسة بخطة المنظمة 
الإستراتيجية لتقنية المعلومات» وأن يتم تطويرها بتفاصيل التنفيذ. ومن أجل التنفيذ 
الناجح» يتمثل دور القيادة في توفير الموارد اللازمة Jog‏ النزاع المحتمل. 

ويتجسّد أحد أمثلة التوافق بين أهداف الحوكمة الرقمية والقيم العامة في تحقيق المساءلة؛ 
من خلال صياغة وتنفيذ سياسات الخصوصية الرقمية والأمن الرقمي. ويجب تضمين هذه 
السياسات كجزءٍ من خطة المنظمة الإستراتيجية لتقنية المعلومات. وإضافة إلى SUS‏ ينبغي 
تخصيص اموارد المناسبة لتأمين قواعد البيانات وأجهزة الخوادم الحكومية؛ لحماية معلومات 
المواطنين الشخصية الموكلة للحكومة وذلك لضمان التنفيذ. إن الفشل في القيام Bos Way‏ 
إلى عواقب وخيمةء كما هو موضّح في الخروقات الأمنية في مكتب إدارة شؤون الموظفين في 
الولايات المتحدة الأمر يكية (U.S. Office of Personnel Management)‏ والتي تم الإبلاغ 
ic‏ في عام 10١٠م,‏ والتي cel‏ بسجلات أكثر من (YY,V)‏ مليون شخص"". ومن المرجّح 
أن يكسب التنفيذ الناجح لهذه السياسات ثقة المواطنين؛ GY‏ فُقدان Slogleb!‏ الشخصية 
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de}‏ مصدر قلق رئيسي بالنسبة لهم. ومثال oT‏ لهذا التوافق: هو تعزيز الشمولية كإحدى 
القيم الإستراتيجية للقطاع العام. والسياسات التي تجعل المواقع الإلكترونية الحكومية, 
ووسائل الإعلام الاجتماعيةء وغيرها من قنوات التواصل عبر الإنترنت» متاحة لجميع شرائح 
المواطنين يمكن أن تساعد في تعزيز الشمولية. ويمكن للإجراءات ا محدّدة للسياسات أن 
تكون حول استيعاب الأشخاص ضعيفي النظرء أو استيعاب الأشخاص الذين يمكنهم الوصول 
للإنترنت عبر الهواتف الذكية فقط. وتتوافق هذه الإجراءات مع تحقيق الشمول الرقمي 
كقيمة أساسية شاملة من قيم السياسات. 


المبادئ الإرشادية لإدارة البيئة الخارجية: 


التفاعل على الإنترنت المتمحور حول أصحاب المصلحة: 

إن أصحاب المصلحة هم محور التفاعل الذي تتيحه تقنيات المعلومات والاتصالات بين 
الحكومة وبيئتها الخارجية. ويش JS‏ ال مواطنون ا لمجموعة الأساسية من أصحاب ال مصلحة؛ 
لأن الحكومة موجودة لتقديم الخدمات لهم. وإضافةً للمواطنين ينبغي لإستراتيجية 
الحوكمة الرقمية الناجحة أن تشمل أيضاً الشركات» وا منظمات غير الربحية (غير الحكومية)» 
والمنظمات الحكومية الأخرى. 52533 الالتزامات التنظيمية للحكومات إلى دفع التفاعلات 
بين الحكومة وقطاع الأعمالء Ue‏ في ذلك تسجيل الشركات» والامتثال التنظيميء والضرائب» 
Lents‏ ويمكن أن يكون التفاعل مع قطاع الأعمال مجالاً رئيسيًا لتحقيق زيادة كفاءة 
استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات )2008 .(Chen and Thurmaier,‏ وتمثل الرسوم 
التي يدفعها ا مستخدم والمفروضة على خدمات الأعمال التجارية عبر الإنترنت مصدراً Lage‏ 
من مصادر الدخل لدفع تكاليف إنشاء خدمات الحكومة الإلكترونية» والتي لا تعود بالنفع 
على الشركات فقطء بل أيضاً على المواطنين والمنظمات غير الربحية. 

وأصبحت المنظمات غير الربحية (غير الحكومية) تشارك بشكل متزايد في تقديم خدمات 
القطاع العام» وخصوصاً في مجال الخدمة الاجتماعية. ويجب على إستراتيجية الحوكمة 
الرقمية إشراك هذه المنظمات غير الربحية في تحقيق القيم العامة الأساسية كالشمولية. 
LS‏ د اا ت ال وة ارق هوا عق coleuol‏ اهارتس ب اة 
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إلى تعاون بين المنظمات الحكومية لمشاكل القطاع العام البينية» مثل الأمن السيبراني» 
والسلامة doled!‏ والكوارث الطبيعيةء وغيرها. وتأخذ إستراتيجية الحوكمة الرقمية المترابطة 
في الحُسبان جميع أصحاب المصلحة» وتنتج تضافراً في تطوير الحوكمة الرقمية لتعزيز 
التعاون بين القطاعات. 

وينبغي أن تستجيب Sle bib)‏ الحكومية لاحتياجات أصحاب المصلحة من أجل 
التفاعل الناجح. وقد GE‏ هذه الاستجابة على شكل dob)‏ خدمات ومعلومات القطاع 
العام على الإنترنت للمواطنين» والشركات» والمنظمات غير duos JI‏ والمنظمات الحكومية 
الأخرى. وقد تتضمن هذه الاستجابة أيضاً توفير آلية للتواصل GLY!‏ أو منتدى إلكتروني 
لأصحاب ال مصلحة للتعبير عن اهتماماتهم. ويمكن أن تساعد طلبات أصحاب المصلحة في 
توجيه أولويات مبادرات الحوكمة الرقمية. وعلاوةً على ذلك؛ ينبغي أن تساعد الاستجابة 
في الحوكمة الرقمية على توفير الوصول إلى الخدمات والمعلومات عبر الإنترنت؛ OY‏ الوصول 
الرقمي شرط أساسي لأي تفاعل مع الحكومة عبر الإنترنت. ويجب على الحكومات معالجة 
قضايا الفجوة الرقمية. ليس فقط بين ال مواطنينء بل أيضاً بين الشركات والمنظمات غير 


الربحية. 


وينبغي أن sd)‏ إنشاء القيم العامة إلى توجيه تفاعلات أصحاب المصلحة. ويجب 
أن تخدم هذه التفاعلات هدف تعزيز القيم في القطاع العام. إن خدمات القطاع العام 
الفعّالة والكفؤة والخالية من المحسوبية والفساد قيم مرغوبة لجميع أصحاب المصلحة في 
القطاع العام. وأيضاً فإنه من eb bl‏ أن يؤذي الشمول الرقمي إلى تعزيز الشمولية. ويمكن 
مبادرات المدينة الذكية والحكومة الذكية المساعدة في الإدارة المستدامة للموارد الطبيعية 
واطالية والبشرية. 


التعاون البينى: 

عند العمل مع أصحاب المصلحة الخارجيين من أجل Ogle!‏ البيني» يجب على 
المنظمات الحكومية التصرف أكثر كشريك أو مدير شبكة يعمل على تعزيز الموارد؛ Suo‏ 
من أن JS‏ المسؤول الوحيد عن إنتاج الخدمات العامة وتقديمها. ويمكن للمنظمات 
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الحكومية أن تكون شريكاً في اتحاد للتعامل مع قضايا الأمن السيبراني التي تتقاطع 
مع مختلف المستويات الحكومية. وتتطلب التعاون في تبادل المعلومات عبر الإدارات 
القانونية. كما هو حاصل في مركز مشاركة وتحليل المعلومات المتعدد الولايات 
.(Multi-State Information Sharing and Analysis Center)‏ وبشكل متبادل مکن 
للمنظمات الحكومية أن 0953 كمدير شبكة يقوم بتنظيم شبكة راء نظم المعلومات 
الجغرافية؛ لتعقب الطرق المبتكرة للاستفادة من نظم المعلومات الجغرافية بهدف تحسين 
الخدمات الحكومية )2007 (Agranoff,‏ 

وتستطيع الحكومات GSE‏ الابتكار لتحقيق التعاون Glee gil‏ سبيل JULI‏ بعد 
برنامج التحديات والجوائز (Challenges and Prizes Program)‏ في الولايات المتحدة 
الأمريكية جهداً تقوده الحكومة لتعزيز الابتكار المفتوح والمنافسة لتقديم أفضل الحلول 
ممشاكل القطاع العام. ويمكن أيضاً لمنظمات القطاع العام تمكين الابتكار من خلال توفير 
معايير مشتركة للبيانات» مثل وثائق نموذج وصف المموارد لشبكة البيانات". وهذه الأنواع 
من معايير البيانات وواجهة برمجة التطبيقات» إضافة إلى الأطر oS ec e ial‏ 
البرمجيات الجمع بين موارد البيانات المختلفة لفهم مشاكل القطاع العام بشكل أفضلء Ui‏ 
العلاقة بين استخدام الطاقة والخصائص الشخصية للأفراد. 


وينبغي أن يكون هدف التعاون البيني المفتوح هو إنشاء قيم للقطاع العام. ويجب أن 
يكون دور الحكومة تحفيز المتعاونين الأفراد والمنظمات للتركيز على تحقيق القيم العامة 
وقياس التقدم وفقاً لذلك. وينبغي على المنظمات الحكومية تخصيص الطاقة اللازمة 
لتحقيق القيم العامة كالشمولية والاستدامة والمساءلة؛ لأنها في نهاية المطاف مسؤولة عن 
نتائج مبادرات التعاون المفتوح «B‏ 


الاستفادة المبتكرة من تقنيات المعلومات والاتصالات: 


ويمكن للحكومات الاستفادة من تقنيات المعلومات والاتصالات المبتكرة: وكذلك 
الاستفادة من التقدم في صناعات الاتصالات وتقنية المعلومات. إن تطوير الحوسبة 
السحابية eddy‏ فُرصاً جديدة للحكومات لتعزيز اقتصاديات 5,851 وخبرات الصناعة, وذلك 
بتكلفة منخفضة لإنتاج نفس المستوى من Glos‏ تقنيات المعلومات داخل المنظمة. 
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كما أن 553 الأجهزة المحمولة والحواسيب اللوحية pis‏ مجموعةً من الفُرص الجديدة 
للحكومات لزيادة فعالية الموظفين الميدانيين» وتقديم الخدمات العامة من خلال التفاعل 
مع أفراد المجتمع في الميدان. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن الاستفادة المبتكرة من تقنيات المعلومات والاتصالات تستلزم 
إعادة هندسة العمليات المفعلة بتقنيات المعلومات والاتصالات. ويمكن للحكومات 
استخدام نظام إلكتروني لتبادل المعلومات الحكوميةء وذلك لتسهيل تبادل المعلومات 
الحكومية, وتبسيط عملية الموافقة على التصاريح والتراخيص. ويمكن رفع كفاءة وفاعلية 
الخدمات العامة Jie‏ هذا الابتكار. ومثال آخر للاستخدام المبتكر لتقنية المعلومات هو 
النظام السحابي لإدارة الحالات» والذي يسمح لمقدّمي الخدمات الإنسانية (كخدمات الصحة 
العقليةء والتدريب على العمل» وإسكان المشرّدين) لتكوين رؤية شاملة للأفرادء ومساعدتهم 
على الوصول للاستقلالية بشكل أكثر فاعلية. 

والتطور الأخير للشبكات الدلالية ea o‏ للحكومات فرصاً للاستفادة المبتكرة. وأحد 
الأمثلة على ذلك هو استخدام لغة (XBRL)‏ وهو إحدى لغات الويب الدلالية (والمعروفة 
بالويب (Y;*‏ لزيادة الشفافية والمساءلة امالية في الولايات المتحدة AS po!‏ وتفعيل إعداد 
تقارير الأعمال القياسية في أستراليا. boeg‏ على ذلك؛ فقد زادت كمية البيانات الحكومية في 
شكلها الرقمي بشكل كبير مع إمكانية الوصول إلى المعلومات في الوقت الحقيقي في أشكال 
مختلفة (كالنصوص., والصور) وأنواع مختلفة (كالمواقع الجغرافيةء والعمليات التجارية). 
وتميل هذه البيانات GY‏ تعبّر عن السلوك الفعلي (كالعمليات التجارية على الإنترنت) JST‏ 
من تعبيرها عن الآراء (البيانات اممسحية). 

ويقدّم كل من البيانات الضخمة وتحليل البيانات الضخمة فرصاً للحكومات لإنتاج أفكار 
ومعلومات LSS‏ لتحسين كفاءة وفاعلية الخدمات العامة )2014 .(Desouza,‏ وعلاوةً على 
ذلك؛ فإن هذا الاستخدام لتحليل البيانات الضخمة يحمل تباشير واعدةً بجعل المنظمات 
الحكومية أكثر doles Lal‏ لحاجات المواطنين وأصحاب المصلحة الآخرينء إضافةً إلى تقديم 
خدمات مخصّصة لهم )2014 (Goldsmith and Crawford,‏ إن التوجّه المتنامي لتطوير 
منظومة» تكون مثابة منصة لتطوير وتطبيق ابتكارات تقنيات ال معلومات VLA g‏ يزيد 
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من إمكانية تحسين الخدمات العامة )2015 .(Greenberg,‏ وسيستمر صعود الذكاء 
الاصطناعيء والواقع الافتراضي» والتقنيات المبتكرة الأخرى في دفع محيط تقنيات المعلومات 
والاتصالات وتطبيقاتها نحو الخدمات العامة. 


إدارة موارد الحوكمة الرقمية: 


الموارد المعلوماتية: 

ينبغي التعامل مع المعلومات كمورد إستراتيجي. izg‏ هذا التفكير انحرافاً عن التعامل 
مع المعلومات كمخرج لعمليات إنتاج وتقديم الخدمات doled)‏ في مقابل استخدام 
تلك المعلومات للمساعدة في تحقيق الهدف الإستراتيجي. ويؤكّد قانون كلنجر- كوهين 
(Clinger-Cohen Act)‏ لعام 1111م (والمعروف Gau)‏ باسم قانون إصلاح إدارة تقنية 
ا معلومات ((Information Technology Management Reform Act)‏ على الطبيعة 
الإستراتيجية للمعلومات كإحدى الوارد. وف الآونة الأخيرة أصبحت الأهمية الإستراتيجية 
للمعلومات واضحةً بشكل كبير مع وجود المزيد من المعلومات الإلكترونية في مختلف 
الإدارات» وذلك لتكوين رؤية على مستوى الحكومة. على سبيل المثال: يسمح نظام 
معلومات خدمة المواطن (المعروف أيضاً باسم نظام (Y Y‏ للحكومة بقياس كفاءة وفاعلية 
تقديم الخدمات العامة للمواطنينء والتوزيع الإستراتيجي للموارد إلى المناطق ذات الأداء 
الضعيف في خدمات القطاع العام. 

إن وجود منصب قيادي داعم لفكرة أن المعلومات مصدر لجميع مجالات العمليات 
الحكومية هو أمر مهم لإدارة موارد المعلومات الإستراتيجية. كما أن التكليف الإلزامي 
لرؤساء تنفيذيين للمعلومات في جميع الوكالات الفيدرالية» موجب قانون كلنجر- كوهين 
لعام 1197م هو جهد Ji‏ لضمان النظرة الإستراتيجية للاستفادة من المعلومات في تحسين 
العمليات الحكومية في جميع مجالات الخدمات العامة» مثل «JULI‏ والتعليم» والسلامة 
«Jl s dole!‏ والخدمات ILY‏ وغيرها. وتميل حكومات الولايات والحكومات المحلية 
الكبيرة في الولايات المتحدة الأمريكية للحصول على منصب مخمّص للرئيس التنفيذي 
للمعلومات وذلك لنفس الغرض. على سبيل المثال: هكن أن يكون الاستخدام الإستراتيجي 
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للمغلومات حول تحسين الساءلة من خلال جغل معلومات الأداء الحكومية istis‏ على 
الإنترنت؛ مع si‏ حماية الخصوصية الشخصية للأفراد. 

وعلى إدارة موارد المعلومات أن تتبع المبدأين العملاقين HUI‏ حدّدهما )2010 (Dawes,‏ 
وهما: الإشراف والفائدة. فالإشراف هو ف الحد الأدنى ضمان جودة 3539 المعلومات. 
Les‏ أن الخدمات والعمليات الحكومية تعتمد على المعلومات الصحيحة. فإن جودة 
ا معلومات» مثل الدقة والتكاملء أمر مهم في إدارة موارد المعلومات الحكومية. على سبيل 
المثال: قد تؤذي إحدى المعلومات الخاطئة إلى منع منافع الضمان الاجتماعي التي يعتمد 
عليها أحد المواطنين من US‏ السن في تسيير شؤون حياته. كما يتطلب g‏ المعلومات 
المحافظة عليهاء والوصول لها وفقاً Ub‏ هو مناسب. ونتيجةً UL‏ فإن أرشفة المعلومات 
الحكومية» كالإرشيف الوطني في الولايات المتحدة dS poll‏ أمر بالغ الأهمية للحكومة, إذ 
يعتمد المواطنون وجميع المنظمات الأخرى على الحكومة في حفظ هذه السجلات اممهمة 
لإتمام عملياتها. كما ينبغي أن يكون الوصول إلى المعلومات جزءاً من مبدأ الإشراف. إذ يجب 
على الحكومة تزويد الموظفين الحكوميين» وكذلك ال مواطنين» بالوصول إلى المعلومات المهمة. 

وفائدة المعلومات هي مبدأ مهم لتحويل المعلومات لأحد الموارد. وتتعلق الفائدة 
بتجربة مستخدمي المعلومات )380 ,2010 doles (Dawes,‏ ما padi‏ السماح ممستخدمي 
المعلومات بتحسين الأداء الوظيفي في ظروف العمل. على سبيل المثال: ستكون معرفة 
الوقت المقدر لمعالجة تصريح بناء مفيدةً بالنسبة لموظف في القطاع العام؛ خصوصاً عندما 
يطلب منه أحد المقاولين ذلك. ومن امرجّح أن so‏ المواطنون معلومات سجلات الأحوال 
المدنية مفيدة عندما مرون في مراحل الحياة (كالزواج» وولادة ab‏ وما إلى ذلك). وينبغي 
على إدارة موارد المعلومات أن تنظر إلى مبدأ الفائدة من وجهة نظر مستخدمي المعلومات. 


الموارد المالية: 


يعد مويل مشاريع الحوكمة الرقمية واحداً من أخطر aides‏ من تحديات 
الحكومة الإلكترونية التابعة للحكومات المحلية في الولايات المتحدة الأمريكية 
(International City/County Management Association (ICMA) 2004, 2011)‏ 
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وتبرز التحديات امالية التي تواجه الحكومات في جميع أنحاء العالم الحاجة إلى معالجة 
هذه القضية. وهناك مجموعة من خيارات التمويل المتاحة للحكومات لدفع تكاليف 
مشاريع الحوكمة الرقمية. وأحد خيارات التمويل هي الرسوم التي يدفعها المستخدم في 
مقابل سهولة التعامل مع الحكومة إلكترونيًا. وخيار آخر للتمويل هو ما يُسمَّى بنموذج 
التمويل SIU!‏ والذي لا تدفع فيه الحكومة أي مقابل لتطوير واستضافة خدمات الحكومة 
الإلكترونية. ويتحمل تكاليف التطوير الأول وتكاليف التشغيل اللاحقة شركة استضافة 
موقع الحكومة الإلكترونيةء ويتم استرداد هذه التكاليف عن طريق فرض رسوم على 
المستخدم. وإضافة إلى ذلك؛ يمكن أن GE‏ الأموال المخمّصة للتقنية من التمويل العام؛ 
لأن التقنية جزء محوري من جميع العمليات الحكومية. كما يمكن للحكومات أيضاً إصدار 
سندات لمشاريع البنية التحتية المتعلقة بالتقنية. dg‏ الشراكة أيضاً (الخدمات المشتركة) 
خياراً آخر للعثور على موارد مالية w JUL‏ الحوكمة الرقمية. ويمكن أن تكون هذه الشراكة 
مع منظمة مجتمعية أو أفراد يقدّمون خدمات الواي فاي (WiFi)‏ بدون أي تكلفة على 
الحكومة. كما مكن للحكومات أيضاً أن Kais‏ اتحاداً للخدمات المشتركة لتقنية المعلومات» 
مثل اتحاد نظم المعلومات الجغرافية. 

ويمكن لمبادئ التمويل في القطاع العام أن تساعد في اختيار آلية التمويل المناسبة. 
ويحدّد مبدأ المنفعة للتمويل في القطاع العام أهمية الرسوم التي يدفعها المستخدم 
لخدمات الحكومة الإلكترونية التي تستفيد منها مجموعة مختارة من الأفراد وا منظمات. 
ds‏ المقابل يجب أن يتم دفع الخدمات الأساسية المطلوبة التي يتم توفيرها إلكترونيًا 
لجميع المواطنين من خلال موارد دخل واسعة النطاقء مثل الضرائب على الممتلكات» بدلاً 
من فرض رسوم إضافية على المستخدم. وعلاوةً على ذلك؛ يجب على الحكومة البحث عن 
المشاريع ذات العوامل الخارجية الإيجابية للإنتاج والاستهلاك والتي تحقّق أكبر عائد على 
الاستثمار )2008 .(Chen and Thurmaier,‏ وهذه إحدى طرق الاستفادة من الموارد 
المالية المحدودة لمشاريع الحوكمة الرقمية. أما إصدار السندات أو التمويل الرأسمالي فإنه 
مناسب لمشاريع البنية التحتية للاتصالات» مثل مشاريع de‏ الألياف البصرية للمنظمات 
المرتبطة بالمجتمع (كاممدارس» والمكتبات العامة» والمراكز المجتمعية. وغيرها) بسبب الحاجة 
إلى استثمار Sl‏ كبير لضمان عائدات اقتصادية طويلة الأجل. 
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الموارد التقنية: 


وتحتاج الحكومات أيضاً إلى إدارة مواردها التقنية بحكمة. oleg‏ ما تواجه الحكومات 
odes‏ اثنين مرتبطين بتقنيات ال معلومات الخاصة بها. التحدي الأول: هو انتشار تقنيات 
وأنظمة المعلومات. إذ ميل كل جزء في الحكومة لشراء الأنظمة وقواعد البيانات والتقنيات 
المثلى للإدارات المستقلة الخاصة بها. ونتج عن ذلك وجود إدارات متقوقعة. ووجود مجموعة 
متنامية من الأنظمة والبيانات والتقنيات shab‏ تقنية ا معلومات sl)‏ للرؤساء التنفيذيين 
للمعلومات) تحتاج إلى حُسن الإدارة. 

والتحدي الرئيسي الثاني: هو وجود أنظمة قدهة. ويُقصد بالأنظمة القدهة البرمجيات 
القدهة» والأجهزة. والحواسيب» ونظم المعلومات التي تم إنشاؤها قبل عقود من الزمنء 
ويصعب حالياً صيانتها وترقيتها. وقد يكون التحديث صعباً نسبيًا عندما تكون الحكومات 
تحت قيود الميزانيةء وذلك للتغييرات الرئيسية في النظام. ونتيجةً لذلك؛ يتم فقط وضع 
مزيج لتلبية الحاجات الملحة. فمن الصعب الحفاظ على الأنظمة القديمة, وذلك لقلة ahd‏ 
الغيار الاحتياطيةء وندرة مهارات البرمجة المطلوبة. ومن الصعب أيضاً استخراج معلومات 
الخدمات GIS‏ الصلة في الوقت الممناسب» بسبب هيكلة البيانات dg aJ]‏ والحاجة إلى 
برمجة مكثفة لاستخراج هذه المعلومات. 


elis منهج الحقائب منهجاً مثمراً في معالجة مشاكل انتشار وتجزئة تقنيات‎ dosis 
من تكاثر الأنظمة المتخصصة »وتكاليف‎ dod! المعلومات الحكومية. ويهدف هذا النهج إلى‎ 
Sou الصيانة المرتبطة بهاء وتعزيز الحصول على تقنيات المعلومات نافع للحكومة بأكملها‎ 
من منافع لإدارة واحدة. ويبدأ منهج الحقائب 3,25 للتقنيات والأنظمة الموجودة من خلال‎ 
الرؤساء‎ JUS وعندئذ يكون لدى‎ (McKeen and Smith, 2002) اعتماد وجهة نظر المنظمة‎ 
التنفيذيين والمدراء نظرة أكثر شمولاً للأصول التقنية الخاصة بالمنظمة. ويلزم توضيح الحالة‎ 
المستقبلية المرجوة للحقائب» وذلك لتوجيه عمليات الشراء المستقبلية» وللتخلّص التدريجي‎ 
من التقنيات والأنظمة ها يتماثى مع الأهداف الإستراتيجية للحكومة. ويساعد تطوير‎ 
من الجرد والخطة المركزة‎ US الخطة الإستراتيجية لتقنية المعلومات للحكومة على تحقيق‎ 
لاتخاذ القرار تضع مصلحة الحكومة‎ fio إستراتيجيًا للجرد. ويتطلب تنفيذ هذه الحقائب‎ 
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ككل فوق مصالح الإدارات الفردية. ويمكن أن يكون الرئيس التنفيذي للمعلومات هو الجهة 
المسؤولة عن الإشراف على جميع عمليات الشراء المتعلقة بالتقنيات في الحكومات المحلية 
Bx sal‏ أو مجلس الرئيس التنفيذي للمعلومات لحكومات الولايات» وذلك للمساعدة في 
تنسيق وترتيب أولويات الأصول التقنية للحفاظ على الحقائب في وضع جيد. 


إن الجهد الواعي لتحديث ودمج تقنيات ونظم ال معلومات الحكومية يساعد في مواجهة 
تحديات الأنظمة القديمة. ومن الأفضل أن يتم توجيه هذه الجهود من خلال رؤية 
إستراتيجية للحوكمة الرقمية» والتي يمكن أن تكون خطوةً تدريجيةً لوضع جميع الأنظمة 
à Gt‏ على نفس المنصة (مثل منصة (net.‏ وكبديلء يمكن أن يكون ذلك YS!‏ بطيئاً 
للحوسبة السحابية من خلال التعامل مع البرمجيات كخدمة (SaaS)‏ وأولوية التمويل 
يجب أن تُعطَّى لمشروعات التحديث والدمج المتسقة مع التوجه الإستراتيجي للحكومة 
بأكملها. 

وقد أصبح منهج الحقائب ÁE ASÍ‏ وذلك بسبب الاستخدام الكبير لمختلف Sloss‏ 
وسائل التواصل الاجتماعي والشبكات الاجتماعية» إذ تتطلب المجموعة اللتنامية slug)‏ 
التواصل الاجتماعي واستخدامها منهجاً AST‏ شموليةَ واتساقاً )2013 .(Mergel,‏ والأهم 
من ذلك هو أن وسائل التواصل الاجتماعي يجب دمجها في إستراتيجية شاملة للاتصال 
والتواصل عبر الإنترنت تتضمن وسائل التواصل الاجتماعيء والموقع الإلكترونيء والرسائل 
النصيةء وغيرها من الجوانب التي تعرز القيم العامة )2013 (Dumont,‏ وإضافة إلى ذلك؛ 
يجب دمج هذه الحقيبة التقنية الشاملة للاتصال والتواصل عبر الإنترنت في حقيبة أكبر 
تشمل نظام إدارة علاقات العملاءء ونظام إدارة موارد المؤسسات. والأنظمة القدهة الأخرى 
لتقنيات ال معلومات والاتصالات. 


إدارة مخاطر الخصوصية والأمن للحوكمة الرقمية: 


حماية الخصوصية الرقمية: 


تعد الخصوصية الرقمية إحدى الاعتبارات المهمة للحوكمة الرقمية؛ GY‏ الحكومات في 
جميع أنحاء العام ترغب في كسب ثقة مواطنيها. ولقد ازداد بشكل pS‏ حجم المعلومات 
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الرقمية التي يقدّمها المواطنون عبر الإنترنت خلال السنوات القليلة الماضية بسبب استخدام 
وسائل التواصل الاجتماعيء والتجارة الإلكترونية» والحكومة الإلكترونية. لكن أهمية 
مخاوف الخصوصية الرقمية تختلف من دولة إلى دولة أخرى بسبب اختلاف الثقافات 
والتاريخ» واستخدام تقنيات المعلومات والاتصالات. ففي الولايات المتحدة الأمريكية, 
لا iad‏ الخصوصية الرقمية على أنها Go‏ مُطلق للمواطنين» بل إن الحماية المهمة التي 
las‏ الحكومة تعمل على cies‏ التدخل غير الضروري للآخرين في حياة الأفراد الشخصية 
-(Cullen, 2009)‏ وف أوروباء هناك ممارسة ثابتة لحماية البيانات الشخصية تهدف إلى 
dou!‏ من استخدام البيانات الشخصية في الغايات المستهدفة فقط )1980 (OECD,‏ وقد 
63 توسيع نطاق هذه الحماية لتشمل البيانات الرقمية. وفي آسياء تعد الخصوصية مفهوماً 
جديداً us‏ نظراً OY‏ مفهوم الخصوصية ليس له تاريخ Cob‏ في النظام الإداري المركزي 
والثقافة ا مجتمعية. وبالرغم من تباين مستوى المخاوف بشأن الخصوصية الرقميةء OB‏ 
الهدف المشترك هو قيام الحكومات بحماية الخصوصية للمواطنين» بحيث تتناسب مع 
مخاوفهم وذلك لكسب ثقتهم. 

وبالنسبة للمُدراء في القطاع العام, تتمثل إحدى التحديات الرئيسية للسياسات في 
ا موازنة بين الخصوصية والوصول. إضافة إلى أن التحرك لجعل مزيد من معلومات القطاع 
العام متوفرةً على الإنترنت. كما تفعل بعض مبادرات الحكومة bg dig UY!‏ تحدياً 
للخصوصية الرقمية. على سبيل المثال: قد يودي نشر معلومات الممتلكات على الإنترنت 
(السجلات العامة في الولايات المتحدة الأمريكية) إلى انتهاك الخصوصية: S]‏ هكن لأي شخص 
البحث عبر الإنترنت عن ملكية الممتلكات التابعة لفرد ما في ا مجتمع. إن تحرّك الحكومة 
لتوفير المزيد من الخدمات المخصصة للمواطنين يتطلب بيانات مترابطة لإنشاء الملفات 
التعريفية: مما يعرّض كمية كبيرةً من معلومات الأفراد الشخصية للخطر في حال حدوث 
اختراق أمني. إضافة إلى أن الإفصاح عن مجموعة البيانات الحكومية كجزء من مبادرات 
الحكومة المفتوحة للمواطنين والمجموعات المدنية لاستخدامهاء قد يودي إلى مخاوف تتعلق 
بالخصوصية إذا لم يتم فحص ال معلومات بشكل جيد. ويتمثل التحدي هنا في إيجاد طريقة 
للاستفادة القصوى من تكامل خدمات الحكومة الإلكترونية والحكومة المفتوحة؛ بحيث يتم 
تقليل مخاطر انتهاك الخصوصية. 
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والمنهج المناسب لحماية الخصوصية يتضمن كلا من الحلول التنظيمية والتقنية. 
وتستمر LLAS‏ الخصوصية في التطور مع تطور تقنيات المعلومات والاتصالات» كالطائرات 
بدون طيار وتقنيات المراقبة. ونتيجةً UU‏ ينبغي أن يكون لإجراءات الحماية المناسبة AST‏ 
مؤسسية. مثل المراجعة الدورية. والمراقبة النشطة لتهديدات الخصوصية الجديدة؛ وذلك 
ممواكبة التطورات التقنية. oeg‏ على EUS‏ يجب تعيين مجلس أو فرد لحماية الخصوصية 
الرقمية المتعلقة با معلومات المسؤولة عنها الحكومة. ويمكن أن يكون امُسمّى هو مسؤول 
الخصوصية» أو مجلس مراجعة الخصوصيةء أو لجنة وطنيةء تتمثل مسؤولياتهم الرئيسية في 
حماية الخصوصية المعلوماتية. 

والحلول التقنية أيضاً آخذة في التطور. وبعض هذه الحلول تتضمن Uj]‏ الهوية من 
خلال إزالة المعلومات الشخصية القابلة للتحديد من السجلات (كأرقام الضمان الاجتماعي) 
قبل مشاركتها وإطلاقها للعموم. وعند إطلاق ا معلومات ذات bY!‏ مثل تتبع إحصاءات 
تعداد السكان» يمكن توخي الحذر من خلال خلط المعلومات» GS‏ مع الحفاظ على النمط 
الأماسي لاتخاذ القرار. وتشمل المناهج الأكثر تعقيداً تضمين قواعد الخصوصية في نظام 
تخطيط وإدارة موارد المؤسسة. ومع وجود رقم تعريف مميز لصاحب العملء وكذلك 
التحكم في الوصولء فإن المعلومات dyad id!‏ مثل السجلات الصحية. وأرقام الضمان 
الاجتماعي» وغيرها من المعلومات JS‏ احتمالية إطلاقها أو التقاطها عن طريق الوصول 
غير eal‏ به. 


الأمن الرقمي (الأمن السيبراني): 

أصبح الأمن الرقمي (الأمن السيبراني) قضيةً fago‏ من LLAS‏ الحوكمة الرقمية 
.(Deloitte- NASCIO, 2014; Government Accountability Office (GAO) 2012)‏ 
والأمن الرقمي مفهوم واسع يتعامل مع التهديدات الأمنية الداخلية والخارجية ا مرتبطة 
بالبيانات والمعلومات في شكلها الإلكتروني والرقمي. ويرگز بعض الأشخاص على الأمن 
السيبراني أو الإرهاب السيبراني لربط الأمن الرقمي بالأمن القومي والفضاء السيبراني. في 
حين يولي آخرون اهتماماً أكبر بالعمليات الداخلية في الشبكات الخاصة والخوادم وأنظمة 
الحاسب الآلي الداخلية. dg‏ الأمن الرقمي Lobel‏ للخصوصية الرقمية؛ لأن البيانات 
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الشخصية الآمنة هي مطلب أساسي للخصوصية. والهدف الرئيسي للأمن الرقمي هو تحقيق 
الخصوصية» والتكامل. وجاهزية المعلومات )2005 (Bishop, 2002: 1201 and Chen,‏ 

إن التحدّيات الإدارية والسياسات امرتبطة بالأمن الرقمي تشمل: الطبيعة المتطورة 
للتهديدات dia)‏ والعنصر البشريء واموازنة بين الأمن والوصولء والاستثمار في الموارد. 
فالتهديدات الأمنية تتغير مع التطورات الجديدة في تقنيات المعلومات والاتصالات. 
إن تزايد شعبية الأجهزة المحمولة يطرح مجموعةً من التهديدات الأمنية عندما تكون 
متصلةً بشبكات .(Opsahl, 2011: Deloitte-NASCIO, 2014) diel‏ والعنصر البشري 
هو الحلقة الأضعف في أي دفاع ضد تهديدات الأمن الرقميء والأخطاء البشرية. سواء 
كانت أخطاءً عرضيةً أو عن tad‏ هي المسؤولة عن غالبية قضايا الأمن الرقمي Reddick,)‏ 
ës .(2009‏ الموازنة بين الأمن والوصول تحدياً Us ul‏ للمُدراء في القطاع العام الذين 
يرغبون في تقديم خدمات عامة متكاملة ومفتوحة عبر الإنترنت؛ لأن الوصول السهل 
وا مفتوح إلى المعلومات الرقمية يشكّل خطراً Leal‏ وإضافةً إلى ذلك؛ فإن تأمين ا معلومات 
الرقمية يتطلب موارد. فالحكومات تحتاج إلى استثمار الموارد اللازمة في US‏ من التقنيات 
والعمليات التنظيمية للتخفيف من المخاطر المرتبطة بالجرائم السيبرانية وتهديدات الأمن 
Gaul‏ 

ويتمثل الحل الشامل للتحدّيات الإدارية ا مرتبطة بالأمن الرقمي في اعتماد منهج إدارة 
blk!‏ الذي تستخدمه الحكومة الفيدرالية الأمريكية (موجب قانون إدارة أمن المعلومات 
الفيدرالية). ولا ينبغي النظر إلى الأمن الرقمي كمعيار مطلق يتوجّب تحقيقه: بل ينبغي 
النظر له بأنه حقيبة من المخاطر التي يجب إدارتها. ويتطلب هذا المنهج الإداري أولاً تحديد 
المخاطر وترتيب أولوياتهاء ثم وضع dhs‏ للتخفيف من المخاطر. oles‏ الخطة تتضمن 
عادة: الوعيء والتعليم» والتدريب الضروري dod‏ من عدد الأخطاء البشرية. وإضافة إلى 
ذلك؛ فإن هذا النوع من الخطط يستفيد من أنظمة كشف التسللء والتصحيحات الأمنيةء 
والتقنيات الأخرى للتخفيف من تهديدات الأمن السيبراني. والأهم من ذلك أن الطبيعة 
المتطورة لتهديدات الأمن الرقمي تتطلب هيئة حوكمة تقوم بمراجعات دورية للتهديدات 
الأمنية الرقمية» وتقوم بالإجراءات اللازمة لمعالجتها. 
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إدارة أداء الحوكمة الرقمية: 


أنظمة إدارة الأداء: 

يحتاج ا مدراء في القطاع العام لإدارة أداء الحوكمة الرقمية لإدراك فرضيات القيم العامة. 
وينبغي Vol‏ تحويل القيم العامة الشاملة مثل الشمولء والاستدامة» وا مساءلة إلى أهداف 
إستراتيجية ملموسة في الأجل المتوسط (أي من ثلاث إلى خمس سنوات). على سبيل المثال: 
يمكن أن يكون توفير وصول واسع الناطق إلى 436 من السكان في غضون yale‏ هدفاً 
إستراتيجيًا للشمولية. وبمجرد تعيين مثل هذا الهدف المحدّدء والقابل للقياس» والممكن 
للتحقيقء يمكن للمُدراء في القطاع العام تتبع التقدم في تحقيق الهدف. ومثال آخر وهو 
استخدام تقنية المعلومات للاستدامة عن طريق خفض النفايات اطائية بنسبة + TN‏ 

إن استخدام مؤشرات الأداء الرئيسية dad‏ عاملاً lage‏ لنجاح أنظمة إدارة الأداء للحوكمة 
الرقمية. ويجب أن تتضمن عملية إنشاء مؤشرات الأداء الرئيسية أصحاب ال مصلحة 
الرئيسيين للحوكمة الرقمية. Le‏ في ذلك الحكومة. والمواطنونء والشركات» والمنظمات 
غير doa JI‏ وغيرها. وأيضاً يجب أن تتضمن مؤشرات الأداء الرئيسية المنظور الداخلي 
والخارجي على حد سواء. Spg‏ المنظور الداخلي على أداء خدمات تقنية المعلومات 
المقدّمة إلى الموظفين الحكوميين كما يراها هؤلاء الموظفونء Jis‏ الرضا عن دعم تقنيات 
المعلومات» وتقييم جودة أنظمة المعلومات. أما المنظور الخارجي فيتضمن Lay‏ المواطنين 
ورضا قطاع الأعمال عن الخدمات وال معلومات الحكومية عبر الإنترنت. على سبيل الممثال: 
يقيس المواطن أداء الحكومة الإلكترونية من خلال سهولة التنقل في الموقع الإلكتروني, 
والقدرة على العثور على المعلومات SIS‏ الصلةء واحتمالية dole]‏ زيارة الموقع, والرضا العام 
وغيرها )2012 .(Morgeson,‏ وهكن أيضاً أن تشمل مؤشرات الأداء مستوى الشفافية 
الذي يتم قياسه بنوع وتفاصيل المعلومات الحكومية المتاحة عبر الإنترنت. 

وعند الإمكان ينبغي ربط نتائج الأداء بالتكلفةء وذلك لفهم العائد على الاستثمار. وهذا 
التركيز على العائد على الاستثمار يتسق مع مفهوم المساءلة عن الاستخدام $I‏ والفعّال 
للموارد الحكومية. ونظراً لطبيعة مشاريع الحوكمة الرقمية» ينبغي قياس العائد على نطاق 
أوسع ليشمل الفوائد ا ملموسة وغير ا لملموسة. فالفوائد الملموسة تشمل Sole‏ تقليل وقت 
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Abo!‏ والتوفير في تكاليف الطباعة والبريد» وتقليل وقت معالجة Glib‏ الخدمات» 
وتوفير خدمات شخصية LES‏ وغيرها. أما الفوائد غير الملموسة فهي صعبة القياسء لكنها 
Ly 3‏ بالقيم الشاملة التي تعتزم الحوكمة الرقمية تعزيزها. وهذا الفوائد تشمل مشاركة 
أكبر للمواطنين» ومستوى أعلى من الشفافية والابتكار المفتوح» وغيرها. 


نظم عمليات الأعمال وإدارة المشاريع: 

إن التحسين الرئيسي للأداء Sole‏ ما Gb‏ من عمليات إعادة هندسة الأعمال. كما أن 
إدخال تقنيات المعلومات والاتصالات day ui o$ bole eddy‏ ولإعادة هندسة عمليات 
الأعمال إذا ّت تلك الفرص بالشكل الصحيح. على سبيل المثال: يمكن تبسيط الموافقة 
التسلسلية للقروض الطلابية الصادرة من الحكومة؛ والتي تعتمد على البريد العاديء 
باستخدام التقديم الإلكتروني لهذه التطبيقات والوصول عبر الويب للموافقة. إن إعادة 
هندسة العمليات يمكن أن تأخذ شكل الموافقة المشتركة Suo‏ من الموافقة التسلسلية, 
والتبادل والموافقة الإلكترونية بدلاً من العملية الورقية, مثلما يتم في الحكومات المحلية في 
بريطانيا )2008 (Dhillon, Weerakkody and Dwivedi,‏ 

ويجب على الحوكمة الرقمية أن تأخذ خطوة إلى الأمام من خلال 13( رؤية المؤسسة Boley‏ 
هندسة عمليات الأعمال» والمعروفة أيضاً باسم إدارة عمليات الأعمال )2005 (Schurter,‏ 
ويسمح منظور إدارة عمليات الأعمال للمُدراء في القطاع العام بمراقبة التنوع والاعتماد 
المتبادل لعمليات الأعمال dled!‏ مثل التصاريح» وتقسيم المناطق» والدفع عبر الإنترنت. 
وسيعرّز هذا ال منظور هدف تحديد عائدات مرتفعة على استثمارات مشاريع تقنيات 
المعلومات» والاتصالات القادرة على تمكين وتحويل عمليات الأعمال للحكومة بأكملها. 

إن تطبيق مثل هذه المشاريع التحويلية ذات الأداء العالي يتطلب تخصّص إدارة 
ا مشاريع. وإدارة المشاريع هو تخصّص قائم له مفاهيمه وأدواته وتقنياته. وتتضمن 
المكونات الأساسية لإدارة المشاريع: أهداف المشروع., والمهام» وا مواردء والجدول الزمني» 
وخطة الطوارئ. كما تتطلب إدارة المشاريع رؤية شاملة LAS‏ تجميع المكونات المختلفة 
لتحقيق نواتج المشروع والتي توضّح في مخطط جانت (Gantt chart)‏ ويُشرف مدير 
المشروع على المشروع بأكمله» ويكون مسؤولاً في نهاية المطاف عن النتائج. وعلاوةً على 
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ذلك؛ فإن مشاريع تقنيات ال معلومات للحوكمة الرقمية تتأثر Gols‏ السياقات ال مختلفة في 
القطاع العام» مثل دورات الانتخابات» والتغيرات الناتجة في القيادة والأولويات» وقواعد 
الإجراءات الإدارية والخدمة ال مدنيةء وغيرها. والنصيحة هنا هي الحفاظ على التركيز على 
الاتجاه العام للمشروع (مثل تقديم الخدمات الحكومية الإلكترونية المتكاملة) بدلاً من 
التركيز على التفاصيل (مثل متى نضع نظاماً ما على الإنترنت) )2006 (Miller,‏ 


بناء قدرات الحوكمة الرقمية: 


التخطيط والتنفيذ الإستراتيجي للحوكمة الرقمية: 

إن الإدارة الإستراتيجية للحوكمة الرقمية إحدى المهارات الإدارية والقيادية الشاملة 
لحوكمة رقمية ناجحة. ويسمح هذا ا منظور الإستراتيجي للمدير الرئيسي في القطاع العام 
والذي dole‏ ما يكون رئيساً Binds‏ للمعلومات» بتخطيط وتنفيذ مبادرات الحوكمة الرقمية 
من منظور المؤسسة (الحكومة ككل)؛ مع مراعاة الإدارة الداخلية والعلاقات الخارجية مع 
مختلف أصحاب المصلحة. 


وتحديداً ينبغي أن يكون الرئيس التنفيذي للمعلومات» أو مدير تقنية المعلومات 
ماهراً في الإدارة الإستراتيجية بشكل عام وفي تخطيط تقنية المعلومات بشكل خاص 
(Dawes, 2004)‏ ويتطلب هذا المنظور الإستراتيجي مسحاً Uo‏ لتحديد الميزة النسبية 
لحكومته» وكذلك نقاط ög‏ والضّعفء والفرص والتحدّيات التي يواجهها. ويجب أن تأخذ 
صياغة الرؤية الإستراتيجية في الاعتبار أصحاب المصلحة الرئيسيين للحوكمة الرقميةء ما في 
ذلك المواطنون» والمقيمونء والشركات» والمنظمات غير الربحية. ويتطلب ذلك فهماً G8‏ 
للواقع السياسي وامؤسّي الذي تواجهه الحكومات. 

إن تنفيذ الخطة الإستراتيجية لا deal is‏ عن صياغتها. ويتطلب التنفيذ الناجح من 
الرئيس التنفيذي للمعلومات أن يكون ماهراً في القيادة والتواصل. فامهارات القيادية 
مطلوبة لمواءمة الخطط الإدارية والمهام التشغيلية مع الأولويات الإستراتيجية للمنظمة. 
ويجب أن تستند هذه القيادة إلى فهم واضح للقيود والحوافز المؤسسية التي تواجه 
مختلف الإدارات والوحدات التابعة للحكومة: وكيفية مواءمة أهداف الإدارة والحوافز 
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مع الحكومة ككل. على سبيل المثال: يركز تدريب الرئيس التنفيذي للمعلومات في 
الحكومة الفيدرالية على الإلمام بالقوانين واللوائح SIS‏ العلاقة. والتي تشكل القيود والحوافز 
امؤسسية )2012 (CIO Council,‏ 


إدارة أصحاب المصلحة الخارجيين والعلاقات: 

يستطيع قائد الحوكمة الرقمية الفعّال إدارة العلاقات وأصحاب المصلحة الخارجيين 
بكل مهارة. ويؤكْد المبدأ التوجيهيء الذي أشرنا إليه سابقاً وبكل وضوح. على التفاعلات 
التي 35,5 على أصحاب المصلحة. وبخص وص الحوكمة الرقميةء يتضمن أصحاب ا مصلحة 
المواطنينء والشركات. والمنظمات الحكومية الأخرىء وا منظمات غير الربحية. ويحتاج 
مدير الحوكمة الرقمية JEN‏ إلى gar‏ معلوقات عن توفعات أصحاب المصلحة للحوكمة 
الرقمية, مثل المشاركة الإلكترونية. sis‏ الخدمات عبر الإنترنت. ويحتاج Jia‏ هذا المدير 
إلى إيجاد التآزر في التوفّعات المتنوعة لأصحاب المصلحة من أجل تعزيز الحوكمة الرقمية. 
وسعياً نحو هذا التآزره هكن للرئيس التنفيذي للمعلومات أن يطرح dais‏ عبر الإنترنت 
لنقاشات الشؤون dels]‏ والتي تعود بالفائدة على مختلف أصحاب المصلحة. 

وتتطلب الحوكمة الرقمية بشكل متنام تعاون المنظمات والأفراد عبر الحدود التنظيمية 
والقطاعات (القطاع العام» والقطاع poled!‏ والقطاع غير الربحي). على سبيل المثال: يتطلب 
نموذج الخدمة المشترك لنظم ا معلومات الجغرافية التعاون بين مختلف الحكومات. وتتطلب 
الحوكمة التعاونية من المدراء في القطاع العام تنشيط وتهيئة الأفراد والمنظمات الرئيسية, 
وجعلهم مركزين على الأهداف المشتركة )2002 (McGuire,‏ كما تحتاج الحوكمة التعاونية 
الفعّالة أن تأخذ بعين الاعتبار الشكل المناسب للحوكمة ليتلاءم مع توزيع الموارد وواقع 
التعاون والتنفيذ )2008 .(Provan and Kenis,‏ 

ومن المهارات المهمة لإدارة العلاقات الخارجية: مهارة تسهيل الابتكار المفتوح في الحوكمة 
الرقمية. as‏ هذه المهارة ذات أهمية خاصة نظراً للأثر التمكيني لتقنيات المعلومات 
والاتصالات؛ رغبة في الوصول إلى الجماهير المحلية والدولية لتقديم حلول مبتكرة لمشاكل 
القطاع العام. ويحتاج رئيس المعلومات التنفيذي لفهم طبيعة المشكلات الأكثر ملاءمة 
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للابتكار المفتوح مثل توليد أفكار السياسات. وتتطلب إدارة عملية الابتكار تصميماً دقيقاً 
للحوافز والتنفيذ. على سبيل المثال: الدروس المستفادة من برنامج التحدّيات والجوائز 


(Challenges and Prizes Program)‏ في الولايات المتحدة الامريكية E‏ مفيدة. 


مهارات إدارة الموارد والأداء والثقة في الحوكمة الرقمية: 

يحتاج مدير الحوكمة الرقمية الفعّال في القطاع العام إلى مهارات في إدارة الموارد والأداء 
Wg daily‏ لتمكين تقنيات المعلومات والاتصالات. وتتعلق المجموعة الأولى من المهارات 
بإدارة الموارد المالية والمعلوماتية والتقنية. dads‏ مهارات الاستفادة من المعلومات كمورد 
إستراتيجي مهارات مهمةً كما هو موضح في قانون كلنجر- كوهين (Clinger-Cohen Act)‏ 
كما أن القدرة على إيجاد الموارد المالية لمشاريع الحوكمة الرقمية با مستوى ذاته من الأهمية, 
إذ إن ضعف التمويل ie‏ قضيةً Léls‏ لتحسين الحوكمة الرقمية. dels‏ فإن القدرة على 
إدارة مجموعة degite‏ وأحياناً قدهةء من التقنيات pol‏ ضروري للحوكمة الرقمية للقطاع 
العام؛ لأن الحكومات تميل إلى امتلاك مجموعة من تقنيات وأنظمة المعلومات. 

إن رئيس المعلومات JEA‏ قادر على تحسين مشاريع الحوكمة الرقمية. وعلى الأقل 
يطلب من هيئة مراجعة الأداء إجراء مراجعة لمشاريع الحوكمة الرقمية القائمة والمقترحة. 
ويجب تضمين مؤشرات الأداء الرئيسية في التقييم» مع وضع الأهداف الإستراتيجية كإحدى 
المؤشرات. Anis‏ توجه المنظمة أمراً بالغ الأهمية في إجراء إدارة عمليات الأعمالء والذي 
Axe‏ من عملية واحدة إلى العمليات الأساسية المتعددة للأعمال الحكوميةء وذلك للاستفادة 
من تقنيات المعلومات والاتصالات في تحويل Gloss‏ القطاع العام. وإضافة إلى ذلك؛ 
يحتاج الرئيس التنفيذي للمعلومات إلى تطوير وتطبيق مقاييس الأداء للخصوصية الرقمية 
والأمن الرقمي» وذلك لكسب ثقة ا مواطنينء والمنظمات غير الربحية» والمنظمات الحكومية 
3,55« وغيرها. إن اعتماد منهج شامل لإدارة المخاطر سيكون مثمراً نحو هذا التوجه. 


الخاتمة: 
als‏ هذا الفصل نموذجاً للحوكمة الرقمية اعتماداً على القيم الأساسية للقطاع العام. 
وهذا النموذج منظّم حول المنظور الإستراتيجي للمنظمة (الحكومة (USS‏ والذي يأخذ 
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بعين الاعتبار أصحاب المصلحة والعلاقات الخارجية معهم» إضافة إلى الإدارة الداخلية 
للموارد والأداء والخصوصية والأمن. إن المنظور الإستراتيجي للمنظمة يُبرز أهمية الإدارة 
الإستراتيجية لتقنية المعلومات» والقيادة. وهيكلة الحوكمة. والتوافق الإستراتيجي بين 
السياسات وخطط التنفيذ الرئيسية. 

وتتطلب الإدارة الفعّالة للعلاقات الخارجية مع العديد من أصحاب ا مصلحة بعض 
المبادئ التوجيهية الأساسية. وأحد هذه المبادئ: هو إجراء التفاعلات ,33$ على أصحاب 
Lat‏ ]5 تتفاعل الحكومة بانتظام مع أصحاب المصلحة الرئيسيين (المواطنين» والشركات» 
والمنظمات الحكومية الأخرىء والمنظمات غير (dice JI‏ وذلك لفهم أولوياتهم واهتماماتهم 
ذات العلاقة بالحوكمة الرقمية. ومبدأ آخر: هو تعزيز التعاون البيني والذي تعمل فيه 
المنظمة الحكومية كمنظمة مركزية؛ لزيادة الشراكات بين المواطنين» IS le‏ والمنظمات 
غير الربحية. lable‏ الثالث: هو تعزيز ابتكارات تقنيات المعلومات والاتصالات والاستفادة 
منها. وفي نهاية هذه dle hl‏ يكون الابتكار المفتوح مثمراً مع وجود التبنّي السريع. 

وف الوقت «l5‏ يهتم نموذج الحوكمة الرقمية المقترح بالإدارة والتشغيل الداخلي. Nol‏ 
ترتبط الحوكمة الرقمية بالإدارة الأفضل للموارد المعلوماتية واطالية والتقنية. فال معلومات 
يجب أن Kld‏ كمورد إستراتيجي للمنظمة وليس منتجاً عرضيًا. إن تطوير نماذج الأعمال 
ا مناسبة من dye‏ وإيجاد مصادر للإيرادات لمبادرات الحوكمة الرقمية من جهة 8521« 
log!‏ نفس القدر من الأهمية بالنسبة للحكومات التي تواجه تحديات ماليةً. كما )525( 
باستخدام منهج الحقائب لإدارة الأصول التقنية المتنوعة. 

dali‏ ينبغي وجود هيكل للحوكمة ونظام معلومات للأداء وذلك لتتبع وتحسين مبادرات 
الحوكمة الرقمية. وأحد مؤشرات الأداء الرئيسية: هو مدى تحقيق هذه المبادرات للقيم 
الأماسية للقطاع العام والمتضمنة في الخطة الإستراتيجية. وإضافة إلى ذلك؛ فإن تحسين 
الأداء يممكن تحقيقه من خلال تخصص إدارة المشاريع والإمكانات التحويلية لإدارة عمليات 
الأعمال. 

وتؤكد عناصر الإدارة الناجحة للحوكمة الرقمية السالفة SU‏ على مجموعة من 
الكفاءات للقادة والمدراء. وتشمل هذه الكفاءات القدرة على التخطيط الإستراتيجي 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول w‏ 


الفصل الثاني 


للحوكمة الرقمية للمنظمة بأكملهاء وتنفيذها مهارات اتصال dle‏ وذلك لتحقيق التوافق 
الإستراتيجي بين مختلف أولويات أصحاب المصلحة. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن المهارات 
الخاصة بإدارة أصحاب المصلحة الخارجيين بهدف بناء علاقات معهم OV Lad foga Jad‏ 
الحكومات تعتمد بشكل كبير على التعاون والشراكة مع المنظمات والأفراد خارج الحكومة 
لإنتاج وتقديم خدمات القطاع العام عبر الإنترنت. وأخيراً Id‏ مجموعة المهارات الأساسية 
لإدارة الموارد المعلوماتية وامالية والتقنيةء إضافة إلى القدرة على إدارة الأداء وتوليد الثقة 
من خلال حماية الخصوصية الرقمية والأمن الرقميء مهمة أيضاً 

وتهتم الفصول القليلة القادمة من هذا الكتاب بالأهداف والتحدّيات ا مختلفة للحوكمة 
الرقمية؛ مع التركيز على الشمول الرقميء والبنية التحتية الرقمية» وخدمات الحكومة 
الرقمية المتكاملة التي تتمحور حول المواطن. ولتحقيق هذه الأهداف» سيكون النموذج 
المقترح في هذا الفصل Uo doe‏ لتطوير إستراتيجية الحوكمة الرقمية. وبعد ذلك pasties‏ 
الفصول القليلة القادمة موضوع الإدارة الداخلية cling‏ العلاقات الخارجية. أما الفصل 
الأخير فسيتعرض موضوع أساسي وهو بناء القدرات. وسيلخص الفصل الختامي التحدّيات» 
إضافةً إلى الحلول للانتقال إلى امستوى التالي من الحوكمة الرقمية. 
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۷- هذه البيانات مبنية على مقال منشور à‏ صحيفة الواشنطن بوست. ومزيد من التفاصيلء انظر gis‏ الإلكتروني 
www. washingtonpost.com/news/federal-eye/wp/2015/07/09/hack-of-security-clearance-‏ 


gY VV culo ٠١ آخر دخول في‎ «systemaffected-21-5-million-people-feral-auhorities-say/ 


- مزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني «www.data.gov/developer/page/semantic-web‏ آخر دخول في ٠١‏ 
توفمين ۲۰۱۲م. 
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الفصل الثالث 
الفجوة dyed WI‏ والشمول الرقمي» والفرص الرقمية 


مقدمة: 


إن تطؤر الاتصالات على مدى القرن الماضي قد أتاح للسكان في معظم الدول المتقدمة 
انتشار الوصول الهاتفيء إذ بلغ معدل الانتشار XIV‏ من UGS‏ الاتحاد الدولي للاتصالات 
(International Telecommunication Union)‏ في عام Ae *V‏ وق lab!‏ لا Jl»‏ 
الوصول للإنترنت في الولايات المتحدة الأمريكية أقل من X‏ مساوياً معدل الانتشار في عام 
Morro‏ على الرغم من التطور السريع لتقنيات الإنترنت ووسائل التواصل الاجتماعي 
خلال Bylo) les ioa. quell‏ 'العؤكمة الرقمية AVL!‏ هكن اللواطنين CWS ls‏ 
والمنظمات غير الربحية من الاتصال بالحكومات والتواصل معها عبر الوسائل الرقمية. 
والحكومات في جميع أنحاء العام مهتمة بشكل خاص بقضية الوصول؛ OY‏ الحكومة 
الإلكترونية» مثل خدمات القطاع العام VI‏ 5,2« يجب أن تكافح من أجل الوصول الشامل. 

وتمثّل الفجوة الرقمية مصدر قلق للباحثين والممارسين في الإدارة العامة على حد سواء؛ 
بسبب آثارها على العدالة الاجتماعية والتنمية الاقتصادية. ونتيجةً WU‏ يُصبح من المهم 
فهم نوع وطبيعة هذه الفجوة. وعادةً ما Ad‏ إلى الفجوة الرقمية في المقام الأول بأنها فجوة 
في الوصول بين الأشخاص الذين لديهم وصول للإنترنت والأشخاص الذين ليس لديهم ذلك 
الوصول. ÉSI‏ الفجوة الرقمية تتجاوز نطاق الوصول لتشمل المهارات» والفُرص الاقتصادية, 
والمشاركة الدموقراطية. كما حادل Stansbury,) 9 (Mossberger & Tolbert) Ji‏ 
.(Helsper, 2012) g (2003‏ إن الفحص Oil!‏ لهذه الجوانب من الفجوة الرقمية يُشير إلى 
ضرورة الاهتمام بالتعليم» والدخلء والانتماء العرقي, والثقافةء والموقع, والقضايا الأخرى. 


ولإدارة الحوكمة Ayos JI‏ يتوجّب على المدراء في القطاع العام مواجهة الفجوة الرقمية 
التي تظهر في نطاقهم الإداري. وينبغي أن تكون إستراتيجية الشمول الرقمي لمعالجة 
الفجوة الرقمية جزءاً من الإستراتيجية العامة للحوكمة الرقمية. ومن eS Ml‏ أن تحدّد 
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طبيعة الفجوة الرقمية في دولة أو مجتمع ما تركيبة الإستراتيجية المناسبة. على سبيل المثال: 
عندما تكون فجوة الوصول هي الشكل السائد للفجوة الرقمية» يجب أن يكون التركيز على 
إتاحة الوصول إلى الإنترنت. thls‏ فإن فجوة المهارات المسببة لعدم المساواة الافتراضية 
تتطلب برامج تعليمية وتدريبية ملائمة. ولخدمة السكان الذين يصعب الوصول إليهم مثل 
كبار السن وال معاقين, Ley‏ يكون العميل البشري ال مجهز بالتقنية المتنقلة dese A]‏ بنظام 
معلومات متكامل للخدمات الحكومية delà. jS]‏ من تقديم ورش عمل تدريبية لهذه 
الفئة. وبشكل عام ينبغي أن ترز هذه الإستراتيجية على تقديم الخدمات العامة LS)‏ هو 
مقترح في النموذج الإداري المذكور في الفصل الثاني) مع مراعاة جميع التفاعلات الخارجية 
وبناء القدرات الداخلية. 


إن البرنامج الشامل لتجسير الفجوة الرقمية يقدّم للمواطنين وغيرهم من مجموعات 
أصحاب المصلحة Loyd‏ رقمية. فعلى المستوى ee E‏ يجب أن يكون المواطنون قادرين على 
تلقي خدمات القطاع العام بطريقة AST‏ ملانمة VE)‏ ساعة/۷ أيام في الأسبوع) وأكثر تكاملاً 
(عبر بوابة أو نظام واحد). ومكن أن يساعد استخدام العميل البشري المدعوم بالتقنية 
في تقديم فرص رقمية حتى للأشخاص الذين لا يستخدمون أي dud‏ وذلك للاستفادة من 
خدمات الحكومة الإلكترونية. وهذه فرص للحكومات لتحسين علاقتها مع المواطنين من 
خلال تقديم خدمات عالية الجودة. وعلاوةً على ذلك؛ فإن برنامج الفُرص الرقمية الذي 
يركز على التعليم العام والوصول الشامل يستطيع زيادة فُرص المشاركة الاقتصادية والمدنية 
للجميع» وذلك لتكوين المواطنة الرقمية )2008 .(Mossberger, Tolbert and McNeal,‏ 

pis‏ هذا الفصل وصفاً لحالة الفجوة الرقمية وطبيعتها لزيادة فهمنا ومعرفتنا حول 
مختلف جوانب الفجوة الرقمية ومصادرها. وإضافةً إلى الفجوة العامة في الوصول إلى 
الإنترنت» سوف نعطي اهتماماً خاضًا للفجوة بين الذين يستفيدون من الإنترنت وبين الذين 
لا يستفيدون منهاء فضلاً عن الفجوة بين الحكومات في خدمات الحكومة الإلكترونية عالية 
المستوى وخدمات الحكومة الإلكترونية منخفضة المستوى. ثم ينتقل هذا الفصل إلى 
سياسات الشمول الرقمي وبرامجه وإستراتيجياته da loy]‏ مع أمثلة لبرامج محدّدة للفرص 
الرقمية. ونختم هذا الفصل بموجز للنقاط الرئيسية وعلاقتها بالنموذج الإداري للحوكمة 
الرقمية الموضح في الفصل الثاني. 
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الفجوة الرقميةء والشمول الرقمي» والفرص الرقمية 
الفجوة الرقمية: 
حالة الفجوة: 


الفجوة الرقمية قضية مهمة للمدراء في القطاع العام الذين يتحملون مسؤولية النهوض 
بالحوكمة الرقمية. ويُعتبر الأشخاص الذين لا يستطيعون الوصول للإنترنت في وضع سيء 
مقارنة بالأشخاص الذين يشاركون في اقتصاد الإنترنت. والأهم من ذلك أن الكثير من 
الخدمات وا معلومات الحكومية تنتقل إلى COGN‏ وعدم Gall‏ من الوصول يخلق $52 
متناميةً بين من يستطيع الوصول للإنترنت وبين من لا يستطيع ذلك. وهذه الفجوة 
تتعارض مباشرةً مع العدالة الاجتماعية وتكافؤ الفُرص التي Lois‏ الحكومات. ومع تقدم 
التقنيات فإن أنواعاً جديدةً من الفجوة الرقمية تظهرء وبعض المشاكل القديمة للفجوة يتم 
معالجتها. على سبيل المثال: يشعر بعض الأشخاص في الولايات المتحدة الأمريكية بالقلق 
بشأن فجوة النطاق العريض بين من لديهم اتصال سريع وبين من ليس لديهم US‏ وذلك 
OY‏ الكثير من الخدمات والمحتوى على الإنترنت يتطلب اتصالاً سريعاً بنطاق عريض. وقد 
ساعد ظهور وسائل التواصل الاجتماعي والهواتف الذكية على تقليل بعض الفجوات في 
الوصول إلى الإنترنت. ومع ذلك لا يزال بعض التفاوت ف الوصول قانماً من حيث العمر 
ومستويات التعليم )2012 (Zickuhr and Smith,‏ 

ووفقاً للإحصاءات التي تم الحصول عليها من مشروع بيو للإنترنت والحياة الأمريكية 
(Pew Internet and American Life Project)‏ كن رؤية الفجوة الرقمية في استخدام 
الإنترنت ف الولايات المتحدة الأمريكية في أبعاد الخصائص الشخصية ال مختلفة كما هو 
موضح في جدول (Y-Y)‏ إذ تمّ تضمين إحصاءات عامي ۲۰۱۲ و ٤٠١۲م‏ كأساس للمناقشة. 
فحوالي ٩٥‏ إلى ZAV‏ من البالغين الصغار الذين تتراوح أعمارهم بین (A)‏ إلى (79) عاماً 
استخدموا الإنترنت خلال الستة أشهر الأخيرة. وف المقابلء استخدم الإنترنت حوالي XOY‏ 
إلى XOV‏ من LS‏ السن الذين أعمارهم )10( عاماً فأعلى. والدخل عامل رئيسي آخر عند 
الأخذ في الاعتبار أن ما يقارب 4۷< إلى 433 من الأشخاص في مجموعة دخل الأسرة السنوي 
البالغ(0) ألف دولار أو أعلى قد استخدموا الإنترنت» في مقابل ZA‏ إلى ۷۷> من الأشخاص 
في مجموعة الدخل التي تقل عن (Y-)‏ ألف دولار. ومستوى التعليم عامل مهم أيضاً إذ 
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الفصل الثالث 


تبلغ نسبة مستخدمي الإنترنت الحاصلين على شهادة جامعية أو أعلى A‏ إلى XIV‏ مقارنة 
ب 11< إلى AW‏ لمن لديهم تعليم ثانوي أو أقل. ونسببًاء فإن الانتماء العرقي لم يخلق فجوة 
$$ مثل الدخلء والعمرء والتعليم عند المقارنة بين الفئات المختلفة. فالتغير في نسبة 
مستخدمي الإنترنت بين البيض (غير المنحدرين من أصل لاتيني) والسود (غير المنحدرين 
من أصل لاتيني) كان حوالي “٠١‏ في عام ۲۰۱۲م. وهذه الفجوة تقلّصت في عام eY M‏ 
إلى €%. ya tity‏ الفارق في الاستخدام بين البيض واللاتينيين من ١٠خ‏ عام ۲۰۱۲م إلى XY‏ 
gY:Ve els‏ 

agó معدل استخدام الإنترنت هدفاً متغيراً. ففي حالة الولايات المتحدة الأمريكيةء‎ dais 
وخلال الفترة‎ aY +O عام‎ XV» معدل استخدام الإنترنت 6528 كبيرةً من 1۸> عام 1950م إلى‎ 
كان معدل استخدام الانترنت ثابتاً نسبيًا في نطاق يتراوح بين‎ ceY V من عام ۲۰۰۵م إلى عام‎ 
(Pew Research Center) إلى ۷0 وفقاً للاستطلاعات التي أجراها مركز بيو للبحوث‎ ۷۰ 
لكن كان هناك زيادة كبيرة خلال فترة الأربع سنوات من عام ۰٠۲۰م إلى عام 16١٠م: وهذه‎ 
وفقاً لنتائج مسح استخدام الإنترنت الذي أجري في يناير‎ XAV إلى‎ >٠١ الزيادة تتراوح بين‎ 
وکن أن يُعزى هذا النمو إلى التطور‎ (Pew Research Center, 2015b) م٠١١6 عام‎ 
الاتصال بالإنترنت‎ ss السريع في استخدام الهواتف الذكية المزودة بخدمات البيانات التي‎ 
في أي وقت وف أي مكان. والأهم من ذلك هو تزايد شعبية استخدام الإنترنت لأهداف‎ 
الشبكات الاجتماعية» إذ زادت نسبة مستخدمي الإنترنت الذين يستفيدون من وسائل‎ 
عام ١٠١۲م. واستمرت النسبة في‎ “١ عام 0١٠٠م إلى أكثر من‎ ZA التواصل الاجتماعي من‎ 
(Pew Research Center, 2016) م5١١1‎ ele في نهاية‎ ZVY الارتفاع إلى‎ 

وف المقابلء كان معدل النمو أسرع خلال العقد الماضي لكثير من الدول حول العام. 
على سبيل المثال: تميزت الصين بأسرع معدل نمو اقتصادي في العقد الماضي» وقد شهدت 
زيادةً في عدد مستخدمي الإنترنت من XET‏ من سكانها عام ۲۰۰۲م إلى 0۰,۳ عام ١٠١۲م‏ 
(انظر جدول (Y-Y‏ استناداً إلى الإحصاءات الرسمية التي نشرها مركز المعلومات الصيني 
لشبكة الإنترنت .(China Internet Network Information Center)‏ و Jie‏ هذا العدد 
أكثر من )+1( أضعاف خلال فترة )11( Lele‏ والأهم من ذلك أن العدد الإجمالي لمستخدمي 
الإنترنت قد تجاوز العدد الإجمالي لمستخدمي الإنترنت في الولايات المتحدة الأمريكية 
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في عام 8١٠٠م. ding‏ عام ۲۰۱۵م بلغ ous‏ الأشخاص الذين لديهم وصول للإنترنت (WA)‏ 
مليون شخص تقريباً وهذا العدد Jie‏ ضعف عدد سكان الولايات المتحدة الأمريكية. 


جدول رقم (۱-۳) 
الخصائص الشخصية لمستخدمي COBY!‏ (إحصاءات عامي ۲۰۱۲ (PYESE‏ 


النسبة dy gh)‏ للبالغين | النسبة المئوية للبالغين 
الأمريكيين داخل الأمريكيين داخل 
كل مجموعة ممن كل مجموعة ممن 
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النسبة المئوية للبالغين | النسبة المئوية للبالغين 
الأمريكيين داخل الأمريكيين داخل 
كل مجموعة ممن كل مجموعة ممن 

يستخدمون الإنترنت | يستخدمون الإنترنت 


مستوى التعليم ee ESSE‏ كك 
أقل من الثانوية العامة غير محدد 
E‏ 





المصادر: بيانات عام ۲٠١۲م‏ (آخر دخول في ۲۰۱۳/۱/۲م): مسح بيو الصيفي لتتبع الإنترنت Pew Internet Summer)‏ 
V (Tracking Survey‏ أغسطس - 1 سبتميرء ۲۰۱۲م» ن = ۳١٠٤١‏ عمر البالغين AA+‏ 3 إجراء المقابلات باللغتين الإنجليزية والإسبانية 
باستخدام خطوط الهواتف الأرضية والهواتف المحمولة. هامش الخطأ + / - dgu LB Y‏ بيانات عام ١٠١۲م‏ (آخر دخول في 
(AY ١5‏ مشروع استطلاع الإنترنت التابع مركز بيو للبحوث W-3 (Pew Research Center Internet Project Survey)‏ يناين 
1 لام ن = ۱۰۰١‏ بالغ. 


إن ظهور الويب (Y)‏ مع النمو الهائل لفيسبوك وغيره من مواقع التواصل الاجتماعي 
التي بدأت عام ٠١٠۲م‏ قد 5l‏ إلى ظهور فرص وتحدّيات للفجوة الرقمية. فبين مستخدمي 
الإنترنت» هناك فجوة بين من يستخدم وسائل التواصل الاجتماعي وبين من لا يستخدمها. 
diag‏ أغسطس عام ۲٠١۲م‏ تشير الإحصاءات إلى أن 713 من البالغين على الإنترنت يستخدم 
مواقع الشبكات الاجتماعية. وارتفعت النسبة إلى <۷٤‏ وفقاً للدراسة المسحية التي تمت 
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عام ١٠م‏ )2015 .(Pew Internet and American Life Project,‏ وهذا يعني أن 
ما يقارب من ربع مستخدمي الإنترنت لم يشاركوا في الشبكات الاجتماعية التي توفرها 
تقنيات الويب .(Duggan and Brenner, 2013) (Y,*)‏ وامزيد من التفاصيل حول 

استخدام مواقع الشبكات الاجتماعية موضحة في جدول (Y-Y)‏ 


جدول رقم (Y-Y)‏ 
عدد مستخدمىي الإنترنت à (Netizens)‏ الصين 





ملاحظة: السكان الصينيون الذين أعمارهم ستة أعوام أو أكثر. 

المصادر: للبيانات من عام ۲٠٠۲م‏ إلى عام ؟١١٠م,‏ مركز المعلومات الصيني لشبكة الإنترنت (China Internet Network Information‏ 
Center), www.cnnic.en/hlwfzyj/hIwxzbg/hlwtjbg/‏ آخر دخول Y à‏ يوليوء ۲۰۱۲م. ولبيانات عام ۳٠١۲م‏ التقرير الإحصائي الثالث 
والثلاثون. ولبيانات عام CARAI‏ التقرير الإحصائي الخامس والثلاثون. ولبيانات عام e yo‏ التقرير الإحصائي السابع والثلاثون. 
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وعند مقارنة هذين النوعين من الفجوة. نجد أن هناك gil‏ مثيرة للاهتمام: 
(I)‏ بين من يستخدم الإنترنت وبين من لا يستخدمها. (ب) بين من يستخدم الإنترنت 
ويستخدم وسائل التواصل الاجتماعيء وبين من لا يقوم بذلك. وتستند المقارنة أدناه 
على الاستطلاعات الوطنية التي أجراها مشروع بيو للإنترنت والحياة الأمريكية 
(Pew Internet and American Life Project)‏ أحدها عن استخدام الإنترنت (انظر 
الجدول (Y-Y‏ والآخر عن استخدام مواقع الشبكات الاجتماعية (انظر الجدول (Y-Y‏ 
وبخصوص الانتماء العرقي» SEW‏ ومستوى التعليم» فإن الاختلافات في النسبة المئوية 
ممستخدمي الإنترنت الذين يستفيدون من وسائل التواصل الاجتماعي أقل بكثير مقارنة 
بين من لا يقومون بذلك وبين من ليس لديهم وصول للإنترنت. على سبيل .JELI‏ ووفقاً 
OLLI‏ استطلاع عام eV VE‏ وبخصوص الفرق الذي يظهر بين فئتين متطرفتين في المستوى 
التعليمي» فإن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي يبلغ حوالي o‏ بينما يبلغ استخدام 
الإنترنت حوالي able XY.‏ وفيما يخص الفرق الذي يظهر بين فئتين متطرفتين في مستوى 
الدخل» فإن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي هو حوالي XY‏ في حين يصل استخدام 
الإنترنت لحوالي XYY‏ وبشكل مثير للاهتمام» eg‏ خلاف الفجوة في استخدام الإنترنت» 
هناك الكثير من الفجوات في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي بين الفئات العمرية, 
والمزيد منها Lal‏ في النوع الاجتماعي» كما هو واضح في بيانات الاستطلاع لعامي ۲٠١۲م‏ 
و16١م.‏ وقد يرجع ذلك إلى طبيعة وسائل التواصل الاجتماعي التي تخدم الكثير من 
احتياجات الشبكات الاجتماعية لمستخدمي الإنترنت. 


طبيعة الفجوة الرقمية ومصادرها: 

إن الفهم الجيد لطبيعة الفجوة الرقمية يساعد في دعم جهود المدراء في القطاع العام 
gial‏ لها في سبيل تحسين الحوكمة الرقمية. وقد درس كل من Mossberger, Tolbert)‏ 
(and Stansbury, 2003‏ طبيعة عدم ال مساواة الافتراضية. ويعتقد هؤلاء الباحثون أن 
الفجوة الرقمية تمتد إلى أبعد من مجرد الوصول للإنترنت لتشمل المهارات» Orly‏ 
الاقتصاديةء وا لمشاركة الدموقراطية )2003 .(Mossberger, Tolbert, and Stansbury‏ 
وتتعلق فجوة المهارات بالقدرة على celu]‏ وهي ]35 وضوحاً بين الفقراء وكبار السنء 
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والأقليات. كما أن الفجوة في الفُرص الاقتصادية هي نتيجة الافتقار إلى مهارات الحاسب 
الآلي والمهارات الرياضية» وذلك لتحقيق مكاسب من الاقتصاد الذي يعتمد بشكل كبير على 
تقنيات المعلومات. أما فجوة المشاركة الدهوقراطية فهي تتعلق بعدم التمثيل الكامل في 
الحوكمة الدهوقراطية للمجموعات المختلفة مثل الشباب والأقليات. 


جدول رقم (Y-Y)‏ 
مستخدمو lug‏ التواصل الاجتماعي من بين مستخدمي الإنترنت (استطلاعات عامي F17‏ 16م( 


النسبة المئوية النسبة المئوية 
لمستخدمي الإنترنت | لمستخدمي الإنترنت 
داخل كل مجموعة داخل كل مجموعة 
ممن يستخدمون مواقع | ممن يستخدمون مواقع 
الشبكات الاجتماعية الشبكات الاجتماعية 


الانتماء العرقي 


أبيض (غير منحدر من أصل لاتيني) 





أسود (غير منحدر من أصل لاتيني) 
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مستخدمي الإنترنت 
داخل كل مجموعة 


udi PET = 


مستوى اسيم 


المصادر: بيانات eK VY‏ استطلاع بيو لتتبّع المشاركة المدنية على الإنترنت Pew Internet Civic Engagement)‏ 
VV (Tracking Survey‏ يوليو - V‏ أغسطسء ۲۰۱۲م» ن = Y, YOY‏ عمر البالغين + M‏ تم إجراء المقابلات باللغتين 
الإنجليزية والإسبانية باستخدام خطوط الهواتف الأرضية والهواتف المحمولة» هامش Y - / + Lhsdl‏ نقط digis‏ 
pewinternet.org/ Commentary/2012/March/Pew-Internet-Social- Networking -full-detail.aspx‏ ]> دخول في ٠١‏ 





مارسء ۲۰۱۳م. بيانات eV VE‏ مشروع بيو للإنترنت والحياة الأمريكية (Pew Internet and American Life Project)‏ تحديث 
وسائل التواصل الاجتماعي لعام € 


والعوامل الأساسية في طبيعتها هي عوامل اجتماعية واقتصادية. فالتعليم» والدخلء 
والانتماء العرقي» كلها تلعب أدواراً مهمةً في الفجوة الرقمية وبأشكال مختلفة. وبخصوص 
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المواطنة الرقميةء أشار Shelley‏ وزملاؤه (Y* +E)‏ إلى أن عوامل التعليم والانتماء العرقي 
تلعب دوراً ga‏ في تشكيل المواقف اتجاه Aud!‏ وأن هذه المواقف بدورها تُشكّل القدرة 
على المشاركة في الحوكمة الدهوقراطية عبر الوسائل الرقمية. 

وقد تم تقديم Uo}‏ إضافية على أهمية العوامل الاجتماعية والاقتصادية في دراسة 
المواطنة الرقمية» ومعظمها خلال فترة السنوات الخمس الأولى من الألفية الحالية 
.(Mossberger, Tolbert and McNeal, 2008)‏ و ds‏ المجموعات المحرومة 
من الخدمات الرقمية هي الأقل تعليماً والأقل دخلا والأكبر dyas‏ ومن هم من 
Js ol‏ أفريقية أو uM‏ وذلك حتى بعد محاولة التحكم في بعض العوامل الأخرى 
.(Mossberger, Tolbert and McNeal, 2008, 120)‏ فالأشخاص الأقل تعليماً يواجهون 
geo‏ في استخدام الإنترنت» والحصول على المعلومات والخدمات الحكومية ذات الصلة 
عبر الإنترنت؛ بسبب الافتقار إلى المهارات ذات العلاقة في استخدام الحاسب JYI‏ إضافة 
إلى oi ul‏ الثقافي. ss‏ الدخل أيضاً عاملاً ذا علاقة في امتلاك تقنيات المعلومات 
والاتصالات أو الوصول إليها. وهذا التباين الرقمي من حيث الانتماء العرقي يكون أكثر 
Us‏ بين الأشخاص الفقراء والأقل تعليماً. ويمكن تفسير هذا التباين من خلال كثافة هذه 
المجموعات التي تعيش في مجتمعات مُثقلة بالقيود المتعلقة بالتعليم والتقنية» ومشاكل 
الفقر والجريمة. 

وقد gol‏ انتشار وسائل التواصل الاجتماعي إلى توفير قوة معادلة مسار الدخل والانتماء 
العرقي بين مستخدمي الإنترنت في الولايات المتحدة الأمريكية. وكما يتضح من المشاركة 
في مواقع الشبكات الاجتماعية (انظر جدول (Y-Y‏ فإن فجوة الانتماء العرقي ليست كبيرة 
وفجوة الدخل لها تأثير بسيط على استخدام مواقع الشبكات الاجتماعية فقط. ومع ذلك 
تجدر الإشارة إلى أن انتشار وسائل التواصل الاجتماعي لا Cased‏ بشكل كامل على السؤال 
الأماسي حول ما إذا تم معالجة الجوانب ال مختلفة للفجوة الرقمية للأشخاص المختلفين 
عرقيًا Ds‏ 

ومن lr a eal‏ في القطاع العام معرفة كيفية اتصال مختلف أصحاب deat!‏ 
بالحكومة عبر الإنترنت» وكذلك الوصول إلى المعلومات والخدمات الحكومية عبر الإنترنت. 
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إن الهدف النهائي للشمول الرقمي يتضمن جانبي العرض والطلب على الحكومة الإلكترونية. 
على جانب العرضء الشمول يعني توفير الخدمات وا معلومات الحكومية عبر COPY‏ 
والتي تعرف باسم الحكومة الإلكترونية. فإذا لم تكن الخدمات واممعلومات الحكومية 
متاحة عبر الإنترنت» فلن يتمكن المواطن» حتى لو كان على معرفة بالنواحي التقنيةء من 
الوصول للمعلومات واستخدامها. وعلى جانب الطلب (الاستخدام)» فإن الشمول الرقمي 
للحكومة الإلكترونية يتطلب فهماً للمواطنين الذين يتعاملون مع الحكومة عبر الإنترنت. 
وتبعاً لذلك سيناقش القسم SWI‏ الفجوة في الحكومة الإلكترونية (العرض) وا مواطنة 
الإلكترونية (الطلب). 


الفجوة فى الحكومة الإلكترونية والمواطنة الإلكترونية: 


الفجوة في الحكومة الإلكترونية: 

كقاعدة dole‏ تميل الوكالة الحكومية المركزية أو الفيدرالية إلى الحصول على خدمات 
حكومية إلكترونية أكثر تعقيداً من تلك الموجودة في الحكومات على المستوى GM‏ ولدى 
الحكومة الفيدرالية في الولايات المتحدة الأمريكية معدل اعتماد أكثر تطوراً وأكثر تعقيداً 
للمواقع الإلكترونية ذات الغايات doled!‏ إضافةً إلى استخدام وسائل التواصل الاجتماعي. 
ويمكن أن يقاس مدى تعقيد المواقع الإلكترونية بواسطة قابليتها alicia‏ مثل دعم 
الأفخاص ذوي التحدّيات المختلفة (ضعف (pad!‏ وتفضيلات قنوات التواصل (وسائل 
التواصل الاجتماعي في مقابل المواقع الإلكترونية). ومن الأمثلة على المواقع الإلكترونية ذات 
الغايات الخاصة موقع «(data.gov)‏ والذي يوفر وصولاً واحداً سهل الاستخدام إلى مجموعة 
قيمية من البيانات الحكومية من مختلف الوكالات الفيدرالية. وعلى مستوى الولايةء تكون 
المواقع الإلكترونية مشتملة على الخدمات والمعلومات الحكوميةء لكن نطاقها ومستواها 
أصغر مقارنة بمثيلاتها في الحكومة الفيدرالية JSS‏ وف المتوسطء فإن المواقع الإلكترونية 
للحكومة المحلية تكون محدودةً أكثر من المواقع الإلكترونية للحكومة الفيدرالية من حيث 
نطاقها ومستواها. ويمكن أن تكون كل هذه الاختلافات SIS‏ علاقة بنطاق المسؤوليات 
التي تحتفظ بها المستويات الحكومية المختلفة وحجم العمليات التي تتطلبها. 
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كما أن فجوة الحكومة الإلكترونية موجودة أيضاً في الحكومات الوطنية. ويقدّم 
استطلاع الحكومة الإلكترونية chek!‏ من الأمم المتحدة تصنيفاً للحكومة الإلكترونية 
اعتماداً على معايير مختلفة )2016 ,2012 ,2008 (United Nations,‏ على سبيل JELI‏ 
ركز استطلاع الحكومة الإلكترونية لعام ۸٠٠۲م‏ على الجاهزية: ا في ذلك وجود شبكة 
الإنترنت للحكومة الإلكترونيةء والبنية التحتية للاتصالات» ورأس امال البشريء AS Lolo‏ 
الإلكترونية. ومن حيث الاختلافات الإقليميةء SE‏ أوروبا في المقدمة. وأمريكا في المرتبة 
ASU!‏ ويتبع ذلك آسيا ثم أفريقيا )19 ,2008 (United Nations,‏ وفيما يتعلق بالدول 
العشر الأولى في عام aY eA‏ جاءت ثلاث دول من بين الدول الخمس الأولى» وذلك من 
duel‏ خمس دول من دول الشمال الأوروبي» كما جاءت الولايات المتحدة الأمريكية في المرتبة 
الرابعة. وجاءت جمهورية كوريا في المرتبة السادسة باعتبارها الدولة الآسيوية الوحيدة 
في المراكز العشرة الأولى. وكانت هولنداء والمملكة المتحدةء وفرنساء هي الدول الأوروبية 
الثلاث في المراكز العشرة الأولى. وف المقابلء 35,5 الحكومة الإلكترونية في عام ١٠١۲م‏ 
على تشجيع المشاركة الإلكترونية ودعم التنمية المستدامة. وقد سقطت الولايات المتحدة 
الأمريكية من المراكز العشرة الأولى من حيث الحكومة الإلكترونية والمشاركة الإلكترونية. 
لكن جمهورية كوريا حافظت على بقائها في المراكز الخمسة الأولى بعد أربع سنوات من 
أخذها امرتبة الأولى في الحكومة الإلكترونية. وقد فازت المملكة AS bb Basel‏ الأولى في 
تطوير الحكومة الإلكترونية والمشاركة الإلكترونية )2016 (United Nations,‏ 

Lists‏ استخدام الحكومة لوسائل التواصل الاجتماعي بُعداً آخر مثيراً للاهتمام 
لاستكشاف فجوة الحكومة الإلكترونية. ونظراً لحداثة هذه الظاهرة بالنسبة للحكومة, 
فإنه من الصعب الحصول على الإحصاءات ذات العلاقة. ويشير استطلاع الحكومة 
الإلكترونية للحكومة المحلية الأمريكية» والتي تخدم المجتمعات المحلية التي تضم 
)٠٠,٠٠١(‏ شخص أو أكثر والصادر من الاتحاد الدولي لإدارة المدينة والمقاطعة لعام eY* VY‏ 
«(The 2011 International City/County Management Association)‏ إلى أن حولي 
ثلشي الحكومات تستخدم وسائل التواصل الاجتماعي Le)‏ في ذلك 553 (Twitter) j‏ 
ويوتيوب (YouTube)‏ والمدونات (blogs)‏ وفلكر (Flickr)‏ وغيرها)ء في حين أن XAV‏ من 
تلك الحكومات لديها موقع إلكتروني )2013 (ICMA, 2011; Norris and Reddick,‏ 
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وبإلقاء نظرة فاحصة على dus‏ من الحكومات المحلية في ولاية إلينوي (Illinois)‏ (نصف 
الحكومات تخدم أقل من ٠٠٠١‏ شخص) يتضح أن أقل من X0*‏ من تلك الحكومات لديها 
وسائل تواصل اجتماعي )2013 (Foster and Chen,‏ وتشير هذه الإحصاءات الأولية 
إلى أنه على الرغم من أن أغلبية الحكومات المحلية التي تشمل ٠٠٠٠١‏ شخص أو أكثر 
لديها وسائل التواصل الاجتماعي» ينبغي أن ندرك أن ربع هؤلاء لم يستفيدوا من هذه 
الأداة. وعند النظر إلى الحكومات ال محلية الأصغرء فإن معدل الاستفادة من Slug‏ التواصل 
الاجتماعي أقل من النصف. 


وقد حدّدت دراسات الحكومة الإلكترونية عدداً من العوامل التي تفسّر الفرق في 
أداء الحكومة الإلكترونيةء والذي تم قياسه بمدى تعقيد المواقع الإلكترونية للحكومة. 
وتشير استطلاعات الحكومة الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية إلى أن قلة امموارد 
d JUI‏ ونقص الموظفين الفنيين يُعدّان من العوائق الرئيسية أمام الحكومة الإلكترونية 
.(ICMA, 2002, 2004, 2011)‏ وكان هذا هو الحال على مدى العشر سنوات الماضية. 
ويشير أحدث استطلاع في عام ١٠١۲م‏ إلى أن AS‏ الموارد المالية هو العائق الأول. وأحد 
التفسيرات المعقولة لذلك هو أن الحكومات ال محلية في الولايات المتحدة الأمريكية ما زالت 
تستشعر آثار الأزمة المالية لعام ۸٠٠۲م‏ وقد تأثرت الحكومة الإلكترونية بذلك. 


كما أن حجم وقدرات موظفي تقنية المعلومات وإدارتهم يعد عاملاً مهما لنجاح 
الحكومة الإلكترونية. فعلى مستوى الحكومة المحلية. تسمح عمليات الشخص الواحد 
dole‏ بحاسب E‏ وخدمات التواصل الأساسية فقط )2012 OS «Jlàll às (Wood,‏ 
لإدارة تقنية المعلومات تقديم خدمات 3S]‏ تعقيداً (كنظام lass (YVY‏ أكثر الخدمات 
التي تقدّمها الحكومة المحلية للمجتمع بأكمله. وإضافة إلى ذلك؛ تعد القدرات الإدارية 
مهمة أيضاً )2006 .(Melitski, 2003; Garson,‏ وهذا يشمل التوجُّه الإستراتيجي» وإدارة 
المشاريع, وإدارة الأداءء وإدارة العقود للتعهيد الخارجي لمشاريع تقنية ا معلومات» وغيرها 
من الوظائف الأخرى. 

sky‏ التزام الإدارة العلياء والتوجُّه لخدمة العُملاء والمواطنين عامليّن من عوامل 
تمكين الأداء العالي للحكومة الإالكترونية. ويمكن أن GL‏ التزام الإدارة العليا في شكل 
دعم سياسي للمسؤولين المنتخبين الذين أحدثوا تغيياً في اعتماد الحكومة الإلكترونية 
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.(Ho and Ni, 2004; Ahn and Bretschneider, 2011)‏ كما أن agil‏ الابتكاري 
لخدمة العملاء والمواطنين عامل مهم في دفع slol‏ الحكومة الإلكترونية. وقد أظهر كل من 
(Moon, Norris, 2005)‏ أن الإدارة الإبداعية تساعد في تكوين وجود ASÍ‏ تعقيداً للحكومة 
الإلكترونية. كما (Chen, 2010) Sig‏ أهمية 4253 خدمة العُملاء ف سياق نظم معلومات 

خدمة المواطنين. 


الفجوة في المواطنة الإلكترونية: 

ويقصد بفجوة المواطنة الإلكترونية هي الفجوة بين مستخدمي الإنترنت الذين يتفاعلون 
مع الحكومة عبر القنوات الرقمية وبين من لا يقومون بذلك. فال مواطنون يتواصلون مع 
الحكومة من أجل الخدمات وال معلومات. ومن أمثلة المعلومات الحكومية: معلومات 
LAs!‏ والخدفات” LAIKA‏ الحكومية؟ وتوف Sloss!‏ الكو ية gbloitly‏ والإجراءات 
المختلفة للتصاريح والرُخصء وغيرها. ويمكن للمواطنين أيضاً الوصول إلى الخدمات الحكومية 
عبر الإنترنت. ومن الأمثلة على هذه الخدمات في الولايات المتحدة الأمريكية: دفع الضرائب» 
ودفع الفواتير والغرامات. والحصول على التصاريح» والحصول على مستندات حكومية موثقة, 
eX Als‏ للوظائفء وغيرها. ويمكن أن يكون اممواطنون أصحاب أعمال تجارية أو مُدراء 
ممنظمات غير ربحية. ومن خلال الخدمة في هذه الأدوار» هكن للمواطنين الاتصال بالحكومة 
لتسجيل الشركات» والحصول على تراخيص الأعمالء والاستعلام عن السجلات الجنائية في 
قواعد بيانات السجل الجناي» وذلك لمعرفة خلفية المتقدم للوظيفةء وغيرها. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن المواطنين ليسوا فقط مُستقبلين للمعلومات والخدمات 
الحكومية: بل هم أيضاً مشاركون في تحديد أولويات السياسات» وكذلك إنتاج وتقديم 
خدمات القطاع العام )2012 .(Denhardt and Denhardt, 2000; Thomas,‏ 
ومفهوم المواطنة هذا يوسّع من التفاعلات بين امواطنين والحكومات في bll‏ الرقمي 
 .(Milakovich, 2012: Mossberger, Tolbert and McNeal, 2008)‏ ففي بعض 
المواقع الإلكترونية الحكومية في الولايات المتحدة الأمريكية, Sce‏ للمواطنين العثور على 
معلومات عن quel‏ اجتماعات مجلس colelaze VE coUe] o dal‏ العامة.. كما أن As‏ 
وثائق الميزانية على الإنترنت eld:‏ للمواطنين أيضاً بعض المعلومات الأساسية حول كيفية 
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إنفاق أموال دافعي الضرائب. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن اجتماعات قاعة المدينة الرقمية 
g‏ فرصاً معتمدةً على التقنيةء وذلك لتداول وتجميع تفضيلات الأفراد بهدف تشكيل 
قيم ا مجتمع. على سبيل المثال: نظّمت منظمة (America Speaks)‏ اجتماعاً على dl‏ 
اجتماعات قاعة المدنية لمناقشة أولويات السياسات المتعلقة بإعادة بناء مركز مدينة 
نيويورك بعد أحداث )11( سبتمبر"". وأيضاً فإن تطور تقنيات الويب )+5( والانتشار 
المتزايد للأجهزة المحمولة adds‏ مجموعةً من الخيارات المنخفضة التكلفة ممشاركة المواطنين 
عبر الإنترنت. Xe Mie‏ للمواطنين تقديم معلومات حول مشكلة القمامة في اممجتمع إلى 
نظام معلومات الخدمات المقدّمة على مستوى المدينة بواسطة التطبيقات على هواتفهم 
ASI‏ أو المشاركة في التعبير عن تفضيلات مسارات الدراجات الهوائية بواسطة نظام 
الخرائط ehi Leak!‏ المعلومات الجغرافية. 

ويشير استطلاع وطني صادر من مشروع بيو للإنترنت والحياة الأمريكية 
(Pew Internet and American Life Project)‏ عام eY**Y‏ إلى أن غالبية مستخدمي 
الإنترنت البالغين (KOA)‏ قد 19,15 موقعاً إلكترونيًا حكوميًا. وهذا يعني أن (A)‏ مليون 
أمريكي بالغ في عام Y Y‏ في مقابل (E+)‏ مليون عام ۲۰۰۰م قد زاروا مواقع إلكترونية 
حكومية» مما Uie‏ زيادة بأكثر من +20 خلال هذين العامين. وهيل مستخدمو المواقع 
الإلكترونية الحكومية إلى أن يكونوا ذكوراً في الفئة العمرية (69-70)» وفي أعلى فئة دخل 
VO)‏ آلف دولار أو أكثر) )2002 .(Larsen,‏ ولا ييدو أن التعليم يلعب 1592 à lage‏ 
استخدام الإنترنت. ويمكن تفسير ذلك Gija‏ بالحاجة إلى التفاعل مع الحكومة بشكل عام 
والتفاعل على الإنترنت Ax‏ طريقةً dou yo‏ للقيام بذلك. على سبيل المثال: من المرجّح أن 
يتفاعل الأشخاص البالغون» والذين هم في منتصف العمر, مع الحكومة من أجل ال معلومات 
الحكومية الأساسيةء والخدمات» والضرائب» وغيرهاء مقارنة بالأشخاص الأصغر Éu‏ ومن هم 
في الفئة العمرية (VI-V)‏ وف أوائل الألفية الحالية قامت أقليات أساسية من مستخدمي 
الإنترنت» وم تكن تمثل أغلبيةء بزيارة المواقع الإلكترونية الحكومية في ولاية جورجيا 
flog .(Thomas and Streib, 2003)‏ على دراسة أجريت على مستوى Voll‏ ميل زؤار 
المواقع الإلكترونية الحكومية OV‏ يكونوا أعلى SU»‏ وهتّلون dus‏ صغرى من الأقليات, 
ويعيشون في مناطق «o par‏ ويكونون في منتصف (Thomas and Streib, 2003) pas)!‏ 
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وتشير دراسة استطلاعية أجريت مؤخراً عام ۹٠٠۲م‏ إلى حدوث زيادة في نسبة 
مستخدمي الإنترنت الذين يستفيدون من المواقع الإلكترونية الحكومية» وانخفاض في 
الفجوة بين مستخدمي الإنترنت وفقاً لخصائصهم الشخصية» وتحول إلى النموذج التشاري 
في تفاعل الحكومات مع الشؤون العامة عبر الإنترنت )2010 .(Smith,‏ وقد ارتفعت 
النسبة المئوية مستخدمي الإنترنت الذين يستفيدون من المواقع الإلكترونية الحكومية 
في المعاملات والمعلومات من XOA‏ عام ۲۰۰۲م إلى XAY‏ عام ۲۰۰۹م. وهذا JS Lio‏ $265 
بنسبة تزيد على 1۰> من عام ۲١٠۲م‏ والأهم من ذلك أن أربعة أشخاص بالغين من بين 
خمسة أشخاص من مستخدمي الإنترنت يستفيدون من المواقع الإلكترونية الحكومية في 
الولايات المتحدة الأمريكية. وإضافةً إلى ذلك؛ هناك انخفاض في الفجوة Lids‏ للخصائص 
الشخصية: ا في ذلك العمرء والتحصيل العلميء والانتماء العرقي. على سبيل JEL‏ ووفقاً 
لنفس التقرير الصادر عام ١٠٠۲م»‏ كانت النسبة المئوية للفئات العمرية التي تستفيد من 
ال مواقع الإلكترونية الحكومية ۸۳< للفئة العمرية (Y3-VA)‏ و ۸۳< للفئة العمرية »)٤۹-۳۰(‏ 
و ۸٠‏ للفئة العمرية (16-00). و <۷٤‏ للفئة العمرية )10 فأعلى) (ولمزيد من التفاصيلء 
انظر جدول (E-F‏ وهناك اتجاه آخر مهم وهو المشاركة المتزايدة للمواطنين (حوالي ربع 
مستخدمي الإنترنت) في تبادل وجهات نظرهم حول أعمال الحكومة )2 ,2010 (Smith,‏ 
ومن المثير للاهتمام أن الأمريكيين البالغين لديهم مستوى مماثل من الاتصال عبر الإنترنت» 
والبحث عن الممعلومات» والتفاعل مع المستويات الثلاثة للحكومة (الفيدراليء والولاية, 
وامحلي) )14 .(Pew Research Center, 2015a,‏ 

جدول رقم (£-Y)‏ 
استخدام المواقع الإلكترونية الحكومية للمعاملات والمعلومات في عام ١٠.م*‏ 


(,W1 = ò) CS YI إجمالي مستخدمي‎ 


النوع الاجتماعي 
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الانتماء العرقي 


أبيض (غير منحدر من أصل لاتيني) (ن = (YVE‏ 


أسود gè)‏ منحدر من أصل لاتيني) (ن = (JOA‏ 


(PA = (ن‎ ۲۹-۸ 
(01* = 5) £3-Y- 


16-۰ (ن = 0-0( 

| صتوىالتطيم | 
أقل من الثانوية العامة (ن = We o (A+‏ | 

Eoaea O‏ | ال 
بعض الدراسات الجامعية (ن <6۳۸ ا | ٣۳‏ 
ü O‏ | 


* نسبة مستخدمي الإنترنت داخل كل مجموعة استخدمت موقعاً حكوميًا على الإنترنت خلال الاثني عشر شهراً الماضية, 
وذلك لإجراء معاملة معينة أو الحصول على معلومات. 





ا مصدر: مشروع الإنترنت والحياة الأمريكية à‏ مركز بيو للأبحاث (Pew Research Center's Internet and American Life Project)‏ 
٠‏ نوفمير - YV‏ دیسمیں ۲۰۰۹م استطلاع التتبع. ن = Y, YOA‏ بالغاً أعمارهم (1A)‏ عاماً فما 4353 ما في ذلك ١,177‏ 
مستخدماً للإنترنت. يُرجَى الاطلاع على قسم المنهجية للعرفة طريقة حساب هامش الخطأ. 


M‏ إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحديات» والحلول 


الفجوة الرقميةء والشمول «ual‏ والفرص الرقمية 


وهناك العديد من العوامل التي تمَّ تحديدها بأنها 333 على استخدام المواطنين 
للحكومة الإلكترونية. فالاستفادة من قنوات المعلومات. والتأثير الشخصي. والعقلية 
ا مدنية تعد BG‏ عوامل إضافية مهمة لتفاعل المواطنين مع الحكومة عبر الإنترنت 
.(Dimitrova and Chen, 2006)‏ ومن خلال التحكّم في متغيرات الخصائص الشخصية 
(كالعمرء والتعليم» وغيرها) 425 )2006 (Dimitrova & Chen,‏ أن الاستفادة الكبيرة من 
قنوات المعلومات لفهم الحكومة الإلكترونية تحدث قرقاً مشابهاً لتأثير العائلة والأصدقاء 
في استخدام الحكومة الإلكترونية. وأيضاً فإن التأثير الشخصي عامل مهم في تحديد ما 
إذا كان الفرد يستخدم معلومات وخدمات الحكومة الإلكترونية. وبالرغم من أهمية 
مفهوم العقلية المدنية إلا أنه أقل استكشافاً في أدبيات الحكومة الإلكترونية. إن الاستفادة 
من الحكومة الإلكترونية SES‏ مدى تفاعل المواطن مع الحكومة» وذلك عند التحكم في 
المتغيرات الأخرى )2006 às .(Dimitrova and Chen,‏ هذه الحالة قد يكون استخدام 
الخدمات عبر الإنترنت امتداداً للمشاركة المدنية التي يتم إجراؤها بشكل طبيعي خارج 
نطاق الإنترنت. 

إن النمو المتسارع لوسائل التواصل الاجتماعي قد يؤدّي إلى تفاعلات مختلفة للعوامل 
المحدّدة للفجوة الرقمية في الاستفادة من الخدمات وا معلومات الحكومية عبر الإنترنت. 
وعلى عكس مستخدمي الإنترنت» فإن مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي بميلون OY‏ 
يكونوا أصغر doas‏ كما أن الدخل والتعليم عوامل أقل deal‏ (انظر جدول (Y-Y‏ وتشير 
بعض الأدلة الأولية إلى أن الخصائص الشخصية في عام 9١٠٠م‏ )2010 (Smith,‏ تلعب 
دوراً أقل في تشكيل الفجوة, وذلك في استخدام المواقع الإلكترونية الحكومية للمعاملات 
والمعلومات مقارنة (Larsen, 2002) م٠٠١٠ els;‏ ومع تزايد انتشار الأجهزة المحمولة 
والقدرة على الوصول CBW‏ فإنه من eS bl‏ أن تقل الفجوة الاجتماعية والاقتصادية 
المتعلقة بالوصول. 

ومع ذلك فإن المدى الذي يمكن من خلاله تقليل هذه الفجوة يعتمد على مدى 
قيام الحكومات بتطوير إصدارات متوافقة مع الأجهزة المحمولة لمواقعها الإلكترونية, 
والاستفادة من وسائل التواصل الاجتماعي. فالمدراء في القطاع العام يحتاجون إلى المراقبة 
à otl‏ لكيفية تأثير وسائل التواصل الاجتماعي على استخدام المواطنين للمعلومات 
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الفصل الثالث 


والخدمات الحكومية على الإنترنت. وقد ارتفع معدل اعتماد الفيسبوك في (VO)‏ مدينة 
إبداعية كبرى في الولايات المتحدة الأمريكية من ZIY‏ عام ۲۰۰۹م إلى XAV‏ عام ١١1١‏ 
.(Mossberger, Wu and Crawford, 2013) e‏ وينبغي Lad‏ الاهتمام بالقنوات 
المستخدمة للتواصل مع الحكومات. إضافةً إلى الاهتمام بجودة ذلك الاستخدام. وف عام 
qe Y Y‏ وفي بعض المدن الكبرى في الولايات المتحدة الأمريكية» كانت الطريقة السائدة 
لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي من LS‏ الحكومة هي طريقة الدفع المعلوماتي 
.(Mossberger, Wu and Crawford, 2013)‏ 


الشمول الرقمي والفرص الرقمية: 


التحديات الإدارية وتحديات السياسات: 

إن الأبعاد المتعددة للفجوة الرقمية تتضمن تحدّيات lo]‏ 4 وتحديات للسياسات 
بالنسبة للمُدراء في القطاع العام. Voi‏ يعتمد مدى إمكانية سد الفجوة الرقمية على 
الموارد المتاحة ومدى المنافسة مع أهداف السياسات العامة الأخرى. وتواجه الحكومات 
حول العالم تحديات Ale‏ في توفير الخدمات العامة الأساسية. وعلى الرغم من أن نمو 
الإنترنت والهواتف LSU!‏ يعد حجةً مقنعةً للضرورة الاقتصادية المتعلقة بتفعيل الاتصال 
بين ا مواطنين العاديين» ما زالت الحكومات تواجه المفاضلة بين توفير الخدمات الأساسية 
(كالنقلء والسلامة العامة, والخدمات الاجتماعية)ء وتوفير اتصال المواطنين باقتصاد الإنترنت. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن ASS‏ المدراء في القطاع العام يكون صعباً؛ بسبب الطبيعة 
المتطورة للفجوة الرقمية الناتجة عن التقدم التقني السريع. إن توفر الهواتف ASM‏ 
إضافة إلى نمو ام منظومة الاقتصادية لتطبيقات تلك الهواتف. يودي إلى ظهور فجوة جديدة 
بين من هلك الهواتف ASU!‏ ومن لا يملكها. ويحتاج المدراء في القطاع العام لمراقبة المشهد 
التقني المتغير وآثاره على الفجوة الرقمية. كما أن القضية الإدارية الكبرى had‏ في تحدّي 
تنفيذ رسائل متسقة عبر مجموعة متنامية من قنوات الاتصال التي توفُرها وسائل التواصل 
الاجتماعي» وشبكات الهاتف المحمول التي تستفيد منها الحكومات للمشاركة والتواصل 
مع أصحاب المصلحة. 
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وعلى المستوى الوطني» OLS‏ تحدّي معالجة فجوة الحكومة الإلكترونية بين 
مختلف الوحدات الحكومية يعد أكبر من التحدَّي السابق. وتشير دراسات تطور 
الحكومة الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية إلى أن التطور بطيء وتدريجي 
(Norris, 2010; Norris and Reddick, 2013)‏ إن التشكيل السابق لنماذج qa‏ 
الحكومة الإلكترونية يفترض أن الحكومة ستنتقل SWE‏ إلى المرحلة التالية من التطور 
.(Layne and Lee, 2001)‏ لكن الدراسات اللاحقة وضعت هذا التصور الخطي لتطور 
الحكومة الإلكترونية موضع الشك )2007 .(Coursey and Norris, 2008; Brown,‏ 
وإضافةً إلى ذلك؛ فقد تم التشكيك في الضجّة التي أثيرت حول المشاركة المدنية عبر الإنترنت» 
فعندما يكون التركيز الأساسي للحكومة الإلكترونية على تقديم الخدمات» فإن التفاعل قد 
يكون على هامش تقديم الخدمات العامة الأساسية )2013 .(Norris and Reddick,‏ ومع 
إدراك طبيعة تطور الحكومة الإلكترونية البطيئة والتدريجية» فإن التحدّي الخاص بالحكومة 
الفيدرالية والوطنية (الحكومة الفيدرالية في الولايات المتحدة الأمريكية) أو المنظمات الأخرى 
يكمُن في خلق حوافز لتسريع تطوير الحكومة الإلكترونية SIS‏ الأداء ا منخفض 


برامج الشمول وإستراتيجياته: 

يوجد GU‏ الحكومات مجموعة من خيارات السياسات والإستراتيجيات الإدارية التي 
تساعد في معالجة الفجوة الرقمية. وأحد تلك الخيارات: هو قيام الحكومة بتقديم 
المساعدة AL‏ لتوفير خدمات الإنترنت للأشخاص الذين لا يستطيعون تحمل تكاليف 
هذه الخدمات. وثاني تلك الخيارات: هو أن تقدّم الحكومة التمويل اللازم للبنية التحتية 
للاتصالات. أو تساعد في هذا التمويلء وذلك للمجتمعات النائية أو ا محرومة. وثالث 
تلك الخيارات: هو إصدار وتطبيق معايير إمكانية الوصول للمحتوى عبر الإنترنت لجعله 
في متناول الأشخاص ذوي الإعاقة. والإستراتيجية الأخيرة: هي إنشاء أو تسهيل البرامج 
drain!‏ وذلك لاتخاذ منهج أكثر شمولية وأكثر تخصيصاً للفجوة الرقمية. ولاحقاً سيتم 
مناقشة هذه الإستراتيجيات بمزيد من التفصيل. 


ds‏ الولايات المتحدة الأمريكية Led‏ برنامج (E-rate)‏ من أهم الجهود التي 
تبذلها الحكومة الفيدرالية لسد الفجوة الرقمية )2006 -(Garson,‏ وتم إصدار 
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الفصل الثالث 


برنامج (E-rate)‏ لأول مرّة موجب قانون الاتصالات في عام 1995م. ويُعرف 
هذا البرنامج رسميًا باسم آلية دعم الخدمة الشاملة للمدارس ول مكتبات 
.(Schools and Libraries Universal Service Support Mechanism)‏ ويقوم هذا 
البرنامج بجمع الرسوم من خدمات الاتصالات بهدف معالجة الفجوة الرقمية. ومن G3‏ 
يقوم البرنامج بتوزيع الأموال لدفع تكاليف خدمات الاتصال بالإنترنت للمكتبات العامة 
والمحميات الهندية» واطمدارس» والمجموعات الأخرى التي تحتاج بلعالجة الفجوة. وتصل 
مبالغ هذا البرنامج إلى مليارات الدولارات )110 ,2006 .(Garson,‏ إن توفير خدمة 
الإنترنت المجانية للأشخاص المحرومين الذين لا يستطيعون دفع تكاليف ذلك الوصول يعد 
Slol‏ رئيسية من أدوات السياسات. أضف إلى ذلك أن تلك المكتبات العامة dole‏ ما تقدم 
بعض التدريب الأساسي على استخدام الحاسب JYI‏ للبحث عن المعلومات. وذلك لدعم 
معالجة فجوة المهارات. 

وبخصوص المجتمعات ASW!‏ والمحرومة Gola!‏ فإن ely‏ البنية التحتية للاتصالات 
يعد أول وأهم daga‏ ممعالجة الفجوة الرقمية. ففي الولايات المتحدة الأمريكية يتم توفير 
خدمات الاتصالات من قبّل الشركات الخاصة. ويتطلب نموذج الأعمال هذا سوقاً كبيراً 
وإيرادات مستقبلية مجزية للشركات الخاصة للاستثمار في البنية التحتية للاتصالات» مثل 
BWV‏ البصرية» والكابلات» والأبراج الخلوية والرقمية. ونتيجة لذلك؛ فإن خدمات الإنترنت 
والاتصالات 0559 محدودةً أو غير متوفرة ف المجتمعات الريفية الصغيرة أو ا محميات الهندية 
ذات القاعدة الاقتصادية الصغيرة. وقد قدَّمت وزارة el JI‏ الأمريكية المنح والقروض إلى 
المجتمعات الريفية لبناء مثل تلك البنى التحتية للاتصالات”"". وف الولايات المتحدة هناك 
أداة جديدة للسياسة الأمريكية وهي ell‏ التابعة للقانون الأمريي للتعافي وإعادة الاستثمار 
(American Reinvestment and Recovery Act)‏ لبناء البنية التحتية للاتصالات في 
المجتمعات dà JI‏ الصغيرة LS)‏ في ولاية إلينوي الشمالية) من خلال وضع الألياف البصريةء 
وربط ال مجتمعات الصغيرة. والمدارس, والحكومات» والجامعات لتقديم خدمات الاتصال 
النطاق العريض. والهدف من ذلك: هو توفير اتصال إنترنت سريع وعريض النطاق للمؤسسات 
الرئيسية التي edis‏ الخدمات العامة والتعليمية. وبعد ذلك يمكن لهذه المؤسسات أن تكون 
كمراكز رئيسية لتوفير Glows‏ الإنترنت المنخفضة التكلفة أو المجانية للمجتمع بأكمله. 
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وهناك أداة أخرى من الأدوات الإدارية والسياسات. والتي تستخدم للعالجة الفجوة 
daB JI‏ وهي طلب الامتثال pleb‏ الوصول للمواقع الإلكترونية. ويقدّم القتسم (0-A)‏ 
من قانون إعادة التأهيل (Rehabilitation Act)‏ وخصوصاً الفقرة (YE YY)‏ تعليمات 
للمواقع الإلكترونية الحكومية الفيدرالية حتى تكون ALB‏ للوصول من قبّل الأشخاص ذوي 
الإعاقة. على سبيل المثال: إحدى التعليمات الأساسية للمحتوى في للمواقع الإلكترونية 
الحكومية الفيدرالية هي توفير خيارات لحجم الخط وذلك لمساعدة المسنين. ومثال آخر: 
هو توفير نص بديل للصورء وذلك للسماح لبرمجيات قراءة النصوص بقراءة المحتوى عبر 
الإنترنت للمكفوفين. ولمواكبة تطور تقنيات الإنترنت» فإن القسم A)‏ *0( الخاص بالأشخاص 
ذوي الإعاقةء يستلزم أن Xd‏ المساعدة لتشمل ليس فقط معلومات الإنترنت بل تشمل 
أيضاً الإنترنت المعتمدة على الويب”". على سبيل المثال: يجب أن تتضمن مواد التدريب 
التي تستخدم الفيديو على تسميات توضيحية مغلقة أو مفتوحة» وذلك للأشخاص الذين 
يعانون من ضعف السمع. 

وعلاوةً على ذلك؛ هناك طريقة أكثر تعقيداً لمعالجة الفجوة. وهي التأكد من أن 
المحتوى مكتوب بطريقة مفهومة للأشخاص ذوي التعليم الأساسيء والتأكد أيضاً من عرض 
خيار ترجمة المحتوى إلى لغات مختلفة بهدف إمكانية الوصول. ويمكن للمدراء في القطاع 
العام معالجة هذه الفجوات الرقمية من خلال طلب مجموعة واسعة من معايير إمكانية 
الوصول والمفصّلة في القتسم Le (0* A)‏ في ذلك المعايير GIS‏ العلاقة با محتوى المعتمد على 
الويب» والمعايير الخاصة بالاتصالات» إضافةً إلى المعايير الأخرى المتعلقة بواجهات الفيديو 
والصوت والمحتوى. 

ويمكن للبرامج المتمحورة حول المستخدم» والموجّهة نحو المجتمع. أن تكون مفيدة 
في معالجة الفجوة الرقمية الخاصة با مجتمع: وذلك بطريقة شاملة وموجّهة. على سبيل 
ا مثال: as‏ مشاركة الطلاب في المرحلة الثانوية مع كبار السن في المراكز الخاصة بالكبار 
íà b‏ لمساعدة كبار السن في تحسين مهاراتهم في استخدام الحاسب LI‏ وفي الوقت 
ذاته» طريقة لتعزيز فهم طلاب المرحلة الثانوية للتحدّيات التي واجهها JUS‏ السن 
.(Shelley et. al, 2004)‏ ومكن أن تكون هذه البرامج dg gll‏ نحو ا مجتمع أكثر استجابة 
لاحتياجات المجتمع. وفي بعض الحالات» وبالنسبة لمجتمع معينء يمكن أن تكون البرامج 
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حول توفير خدمة الواي فاي مجاناً في الأماكن العامة ا مفتوحة. مثل محطات القطارات» 
وساحات المدنء والحدائقء ومناطق الأعمال المركزية. أو يمكن أن تكون برامج مهارات 
الحاسب الآلي موجهةً نحو السكان الناطقين باللغة الإسبانية في مجتمع ماء وذلك عندما 
يكون نقص مهارات الحاسب JVI‏ هو المصدر الرئيسي للفجوة الرقمية. وتعدٌ القدرة على 
الحصول على تمويل من المنظمات العامة والخاصة وغير الربحية من الأمور التي تميّز البرامج 
ا موجّهة نحو المجتمع. إن تنؤّع مصادر الإيرادات والمرونة في الموظفين يُحسّن من سرعة 
تنفيذ مثل هذه البرامج. 

ومن أجل معالجة الفجوة الرقمية بين الحكومات» هناك حاجة لإستراتيجية متميزة 
عن إستراتيجية معالجة الفجوة في الوصول إلى الإنترنت والمواطنة الإلكترونية. وينبغي أن 
تعتمد هذه الإستراتيجية على إنشاء البنية التحتية والخدمات اممشتركةء La]‏ إلى التعاون» 
والمعايير المشتركة بلختلف الوحدات الحكومية. Ass‏ إنشاء البنية التحتية والخدمات 
ا مشتركة من الطرق المهمة لزيادة حجم الاقتصاد., وزيادة قدرة الحكومة على تقديم 
خدمات الحكومة الإلكترونية عالية الحودة )2012 .(White House,‏ ومكن أن تأخذ 
هذه الخدمات المشتركة شكل الحكومة المركزية التي تدفع تكاليف إنشاء البنية التحتية, 
مثل تمويل القواعد الأساسية للاتصالات» والنظم المركزية في حالة الخدمات الصحية الوطنية 
à (National Health Service)‏ بريطانيا. وبدلاً من ذلك ممكن أن تكون تلك الخدمات 
نموذجاً للشراكة بين القطاعين العام والخاص» مثل الشراكة بين مدينة كانساس (Kansas City)‏ 
وشركة جوجل (Google)‏ لمشروع (Google Fiber)‏ في مدينة كانساس. والذي [^y Km‏ 
تصل سرعته للجيجا cob‏ لأكثر من (VE+)‏ آلف منزل )2013 .(The Economist,‏ 39 عام 
0م تم توسيع الشراكات الإضافية مع جوجل إلى (VA)‏ مدينة في الجنوب الشرقي من 
البلاد©". ونتيجةً لذلك يمكن للحكومات» بغض النظر عن حجمها وقدرتهاء أن تستفيد من 
النظم الأكثر تطوراً لتقديم خدمات الحكومة الإلكترونية الجيدة. 

d sio‏ التعاون بين الحكومات في مجالات الحكومة الإلكترونية الرئيسية منهجاً متمّماً 
ممعالجة فجوة الحكومة الإلكترونية. ويجري بالفعل مشاركة موارد المعلومات في مجالات 
الأمن السيبرانيء ونظم المعلومات الجغرافية» ومراكز البيانات» وخدمات البرمجيات» 
وغيرها. على سبيل المثال: أنشئ مركز مشاركة وتحليل المعلومات المتعدد الولايات 
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(Multi-state Information Sharing and Analysis Center)‏ لتلبية الحاجة للمشاركة 
الآمنة للمعلومات وتنسيق LLAS‏ الأمن السيبراني”". وإضافةً إلى ذلك؛ فإن إصدار وتطبيق 
colui‏ ومعايير النيانات dS LI‏ تعد طرق أخرى dodleb‏ الفهوة.. ويضمق الحد do‏ 
من معايير الوصول للإنترنت عدم وجود أي منظمة حكومية لا ed‏ خدمات الحكومة 
الإلكترونية الأساسية عبر الإنترنت. وأيضاً فإن التقنيات ومعايير البيانات المشتركة Siss‏ 
íe gara‏ أكبر من موارد المعلومات التي يمكن للحكومات الصغيرة الاستفادة منهاء لتضييق 

الفجوةء وتقليل تكاليف تطوير وتنفيذ خدمات الحكومة الإلكترونية. 


المنهج الإبداعي: 

إن المنهج الإبداعي لمعالجة الفجوة الرقمية يعيد تركيزنا على العنصر البشري. كما أن 
زيادة منتجات شركة LT‏ والهواتف الذكيةء إضافةً إلى كامل ال منظومة الاقتصادية للتطبيقات» 
هي راجعة إلى قابلية الاستخدام بواسطة العنصر البشري. وبمساعدة هذه OB ael‏ 
المنهج المتبع لمعالجة الفجوة والوصول إلى الأشخاص الذين يتعذر إيصال خدمات الحكومة 
الإلكترونية لهم هو اعتماد العميل البشري بدلاً من إجبار هؤلاء الأشخاص الذين لا 
يستخدمون الإنترنت على تبي خدمات الإنترنت» وقبول التقنيات الحديثة» ودفع الرسوم 
في مقابل ذلك. على سبيل المثال: يسمح مركز داسان للاتصال (Dasan Call Center)‏ في 
مدينة سول الكورية (Seoul, Korea)‏ (وهو 55,41 المقابل لمركز "١١‏ في الولايات المتحدة 
الأمريكية) للأشخاص الذين لديهم وصول للهاتف بطرح أسئلة حول الحكومة» والحصول 
على الخدمات على مدار (YE)‏ ساعة في اليوم وطوال أيام العام. إن مركز الاتصال هذا 
مدعوم بواسطة نظام قوي لمعلومات deus‏ المواطن والذي يجمع ال معلومات من مختلف 
الإدارات والوحدات الحكومية: ويبلغ عدد موظفيه أكثر من (YO-)‏ موظفاً وعدد المكالمات 
أكثر من )0( مليون مكالمة في ell‏ وذلك فقط خلال Jo]‏ عامين"". وهذا النهج يعمل 
على معالجة الفجوة الرقمية في الوصول إلى الإنترنت عندما يكون معدل نفاذ الهاتف أكثر 
من X99‏ وعلاوةً على US‏ يعمل في مركز داسان للاتصال السالف الذكر مترجمو لغة 
الإشارة للمعاقين na La‏ وكذلك الترجمة للزوار واممقيمين الأجانب» وغيرها من الخدمات 
الأخرى التي تعمل على زيادة إمكانية الوصول. وبشكل عام فإن استخدام الهواتف يساعد 
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في معالجة مصادر الفجوة الرقميةء مثل التعليم» والدخلء ASM col sls‏ والمعؤّقات 
5,5« من خلال تمكين المواطنين بعميل بشري لخدمتهم. 

كما أن الجهود المبذولة للمعالجة الفجوة في تايوان تؤكد على المنهج الذي يركز على 
العنصر البشري في معالجة الفجوة الرقمية. وعند مساعدة كبار السن والأشخاص ذوي 
الإعاقة. فإنها مسؤولية العميل «Spill‏ وليست مسؤولية هؤلاء ا مواطنين» للاستفادة من 
التقنية وخدمات الحكومة الإلكترونية. ويمكن أن يكون العميل البشري مسؤولاً حكوميًء 
أو متطوعاً في المجتمع, أو أحد أفراد العائلة. ويتطلّبٍ هذا المنهج الاستثمار في رأس JUI‏ 
البشريء o Keg‏ العميل البشري من الوصول إلى الإنترنت بتكلفة منخفضة, sis‏ خدمات 
حكومية إلكترونية Ale‏ الجودة للاستفادة منها. dads‏ الجهود التي تبذلها الحكومة 
التايوانية لتوفير الفرص الرقمية لجميع المواطنين مثالاً توضيحيًا على ذلك. 

وعلى نطاق أوسع. يتكون توفير الفُرص الرقمية للمواطنين في تايوان من عدَّة مكونات 
رئيسية. Voi‏ أطلقت وكالة (i- Taiwan)‏ الحكومية مشروع وصول الواي فاي المجاني في 
المناطق العامة (Public Area Free WiFi Access Project)‏ لتركيب أكثر من )0( آلاف 
نقطة اتصال واي فاي مجانية في مكاتب حكومية duzo‏ ومناطق الجذب السياحية. 
ومحطات «Jal‏ فضلاً عن المرافق الثقافية والتعليمية”". كما أنشأت وزارة التعليم في 
تايوان (Y VY)‏ مركزاً للفُرص الرقمية في المناطق الريفية لتقديم الدورات التدريبية. وأخيراً 
استهدف مشروع الاتساع الرقمي عام ۲٠١۲م‏ كبار السن. والأسر ذات الدخل المنخفض» 
والسكان ube!‏ والنساء. ونتيجة لذلك حقّق المشروع تحسناً ملحوظاً في استخدام 
الإنترنت من جانب السكان الأصليين (من 3,5“ إلى (wo‏ 


ويعتمد مستقبل الشمول الرقمي على الإستراتيجية التي SS‏ على الإبداع في توفير 
الفرص الرقمية للجميع )2016 .(Bertot, Estevez and Janowski,‏ وترتكز هذه 
الإستراتيجية بقوة على تحسين القيم العامة مثل الشفافية. والمساءلة» والتعاون المفتوح. 
ويمكن للحكومات تبني إستراتيجيات مثل التحؤل الرقميء والمشاركة: والسياق. وعلاوة 
على ذلك؛ يمكن للشمول الرقمي الاستفادة من فرص الإنتاج الرقمية المشتركة للحكومات» 
والمنظمات غير الربحية» والشركات» والأفراد. وذلك لإنشاء الخدمات الرقمية. ويمكن أن 
تساعد هذه الطرق في نقل الحكومة الرقمية من كونها مستحدثةً ومُحسنةً ومتعلقةً 
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بالمعاملات» إلى كونها مترابطةء وتعمل على إدخال الشمول الرقمي ف مختلف مجالات 
الخدمات العامةء وإلى كافة مجموعات السكان. 


الخاتمة: 


إن إحدى القيم الأساسية في الإدارة العامة تتمثل في تقديم الخدمات العامة «gane‏ 
لذا فإن الشمول الرقمي أمر أساسي للحكومة الرقمية. والهدف من الشمول الرقمي هو 
معالجة الفجوة الرقمية بين من لديهم إمكانية الوصول ومن ليس لديهم تلك الإمكانية, 
وكذلك معالجة الفجوة بين الحكومات التي لديها تقنية المعلومات والحكومات التي ليس 
لديها تلك التقنيات. ولذلك فإن دراسة الفجوة الرقمية ومصادرها يعد الأساس في وضع 
إستراتيجيات الشمول الرقمي. 

ففي الولايات المتحدة الأمريكية توجد الفجوة الرقمية ضمن عوامل اجتماعية واقتصادية 
مختلفة» كما توجد ضمن خصائص شخصية متنوعة كالدخل» والتعليم» والانتماء العرقي» 
والعمر. مثلاً: الأشخاص ذوو الدخل والتعليم «Jill‏ والذين ينتمون إلى مجموعة عرقية 
رئيسية (البيض) والأشخاص الأصغر dpa‏ من المرجّح أن يكون لديهم اتصال بالإنترنت. 
وتشير نتائج التحليل العميق للفجوة الرقمية إلى أن المهارات والقضايا الثقافية هي الأسباب 
الجذرية المحتملة )2003 .(Mossberger, Tolbert and Stansbury,‏ وبشكل عام 
هناك إجماع Gb‏ الفجوة الرقمية تتجاوز الوصولء وأن الأسباب الجذرية تشمل الفجوات 
الاجتماعية والاقتصادية. وحتى الفجوات الثقافية طويلة الأمد. وإلى de‏ ما فإن وسائل 
التواصل الاجتماعي جعلت الإنترنت أكثر قابلية للوصول إلى المجموعات الاجتماعية 
والاقتصادية dog ob)‏ سابقاً )2013 .(Duggan and Brenner,‏ ومع ذلك 485 eh‏ 
تساؤلات حول شكل جديد من الفجوة بين من elle‏ وصولاً عريض النطاق ومن لا ملك 
هذا الوصولء وما إذا كان استخدام وسائل التواصل الاجتماعي يجلب للمستخدمين فوائد 
اقتصادية ملموسة. 

ونقطة أخرى من نقاط الفجوة الرقمية الخاصة بالحوكمة الرقمية: وهي الفجوة بين 
مستخدمي الإنترنت QU!‏ يستخدمون امواقع الإلكترونية الحكومية ومستخدمي الانترنت 
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الذين Y‏ يستخدمون تلك المواقع. إن مستخدمي الإنترنت ذوي الأعمار المتوسطة» وذوي 
البشرة البيضاء وذوي الدخل والتعليم العالي يميلون أكثر إلى استخدام المواقع الإلكترونية 
الحكومية في الولايات المتحدة الأمريكية. وتجدّر الإشارة إلى أن فجوة العمر أقل وضوحاً بين 
من يستخدم الإنترنت ومن لا يستخدمها. ويبدو أن التحصيل العلمي هو العامل الرئيسي 
في تحديد المواطنة الإلكترونية كما هو موضح في جدول (E-F)‏ وقي إطار الجهود المبذولة 
لإشراك مستخدمي الإنترنت في المواقع الإلكترونية الحكومية أو المواقع الإلكترونية الرسمية 
الأخرىء يتعيّن على الحكومات أن تنتبه إلى هذه النقاط في الفجوة الرقمية عبر إيجاد طرق 
للوصول إلى المستخدمين الذين لا يستفيدون من المواقع الإلكترونية الحكومية. وعادةً ما 
Sts‏ القدرات المتنوعة للحكومات في توفير الخدمات الإلكترونية (الحكومة الإلكترونية) 
بالوظائف على مستوى الحكومة» واموارد المالية» وحجم موظفي تقنية ا معلومات, والتزام 
الإدارة. وعادةً ما تشير مصادر هذه التحدّيات إلى إستراتيجيات وجيهة» مثل الاستثمار في 
تقنية ا معلومات» واقتصاديات الحجم الكبيء والإرادة السياسية. 

وهناك العديد من الإستراتيجيات الراسخة لمعالجة الفجوات الرقمية وتوفير الفرص 
الرقمية للجميع. وأهم تلك الإستراتيجيات: هو توفير خدمة الإنترنت للأشخاص المحرومين 
من الخدمات في المناطق الريفية والنائية والفقيرة. ويمكن أن يتم ذلك من خلال برامج 
المساعدة المالية مثل برنامج (E-rate)‏ في الولايات المتحدة الأمريكيةء أو من خلال المنح 
والاستثمارات في البنية التحتية الرئيسية والتي تحضر البنية التحتية للاتصالات إلى هذه 
المجتمعات. إن تطوير وتطبيق poles‏ للمواقع الإلكترونية الحكومية Js‏ إستراتيجية أخرى 
لشمول الأشخاص ذوي الإعاقة. وعلاوةً على ذلك؛ ينبغي أن يكون المحتوى الحكومي على 
الإنترنت سهل الاستخدام وسهل الفهم» وألا يصعب التنقل بين مكوّناته. وأيضاً ألا يكون 
المحتوى مليئاً با مصطلحات الفنية. ويمكن للبرامج الموجّهة للمجتمع» والتي eX‏ من خلال 
المشاركة بين الحكومات والمنظمات غير dice I‏ تلبية الاحتياجات والتحدّيات الخاصة 
بالفجوة الرقمية ف المجتمع. Uber‏ أحدث الإبداعات في نشر استخدام العميل البشري 
ese Ll‏ بواسطة خدمات الحكومة الإلكترونية عالية الجودة لتقديم خدمات مخصّصة 
للأشخاص ال محرومين بسبب الفجوة الرقمية. وهذا العميل البشري يكون dole‏ قادراً على 
معالجة كافة أنواع الفجوات الرقمية. 
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Ss‏ النقاش في هذا الفصل على الاهتمام بالقضية الأساسية للفجوة الرقمية بهدف تعزيز 
القيم العامة باعتبارها المبادئ التوجيهية المقدَّمة في النموذج المقترح في الفصل الثاني. وإضافة 
إلى ذلك؛ يتضمّن الشمول الرقمي توسيع نطاق الخدمات الحكومية الإلكترونية لمنفعة جميع 
الأفخاص. إن معرفة مصادر الفجوات الرقمية هي الخطوة الأولى في تطوير الإستراتيجية 
ا مناسبة معالجتها. وسيؤدي التطبيق الناجح لهذه الإستراتيجيات التي 3555 على الإبداع 
إلى توسيع نطاق الخدمات الحكومية للجميع )2016 .(Bertot, Estevez and Janowski,‏ 


ويتناول الشمول الرقمي القضايا الأساسية لتمكين التفاعل بين الحكومات وأصحاب 
المصلحة في إدارة الحوكمة الرقمية. كما هو موضح في النموذج المقترح ف الفصل 
الثاني. وسيؤدي معالجة الفجوة الرقمية بشكل أساسي إلى تشكيل التفاعل مع أصحاب 
المصلحة. وتصل تلك المعالجة Vol‏ إلى المواطنين والمجموعات الأخرى التي لا تستخدم 
الإنترنت للاستفادة من خدمات الحكومة الإلكترونية. LSE‏ هكن لهذه ال معالجة أن تكون 
أكثر تفاعلاً مع أصحاب المصلحة بهدف معرفة المزيد من احتياجات ورغبات مختلف 
مجموعات أصحاب المصلحة» وذلك من أجل توزيع أفضل JIU‏ العام. وتتعلق معالجة 
الفجوة الرقمية أيضاً بتعزيز التعاون البيني من خلال العمل مع منظمات القطاعات الثلاثة 
le)‏ خاص» غير ربحي)» إضافة للعمل مع الوحدات الحكومية الأخرى. وكما ذكر سابقاً 
تتطلب معالجة الفجوة الرقمية جُهداً (à is‏ يستفيد من الموارد في القطاع العام والخاص 
وغير الربحي. على سبيل المثال: يحتاج المنهج المجتمعي للشمول الرقمي إلى استنهاض 
المنظمات في القطاعات الثلاثة. إن التعاون مع الوحدات الحكومية الأخرى يساعد على 
تخفيض تكلفة الخدمات» ومعالجة قضايا الخدمات العامة التي dad‏ قضايا fuy‏ بطبيعتها 
(مثل النقل» والسلامة العامة). 

ويتعلّق الشمول الرقمي Cal‏ بقضايا المشاركة المدنية الأساسية عبر الإنترنت. وأحد 
الانتقادات الرئيسية للمشاركة المدنية عبر الإنترنت هو استبعاد الأشخاص غير المتصلين 
بالإنترنت. إن توفير الفُرص الرقمية (مثل مركز داسان للاتصال في مدينة سول الكورية, 
ومبادرة الميل الأخير في تايوان) هي الإستراتيجية الرئيسية لتوفير قنوات أكثر ملاءمة 
للمشاركة المدنية. ويمكن للفُرص الرقمية» مثل البنية التحتية للنطاق العريض والبرامج 
d asl‏ للمجتمع أن توذّر الوصول لخدمات ومعلومات الحكومة الإلكترونية. وفي عملية 
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تقديم الخدمات وال معلوماتء يمكن للحكومات إشراك المواطنين وغيرهم من أصحاب 
المصلحة لأخذ ملاحظاتهم» أو للتشاور حول القضايا الرئيسية التي تواجه ا مجتمع. إن طرح 
العميل البشري المدعوم بتقنية المعلومات معالجة الفجوة يوفر Loyd‏ للمشاركة المدنية, 
على الرغم من أن هذه الإستراتيجية لا تتفق مع المفهوم التقليدي للمشاركة عبر الإنترنت؛ 
عندما يتفاعل ال مواطنون مباشرةً مع أجهزة الحاسب JYI‏ والأجهزة الرقمية الأخرى. وهذه 
الاشتاركة كد d$) Lis‏ مدنية تخوره EEN cult sec‏ 055585 وا اة 
استخدام تقنيات ال معلومات والاتصالات. وتسمح هذه المشاركة للحكومة بالوصول إلى 
الأفخاص الذين لا تصلهم الخدمات بشكل ue‏ إضافةً إلى أنها توذر فُرصاً لتوليد بيانات 
ومعلومات تساعد في تقديم خدمات أفضل لهم. 
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۹- لزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني owwwituint/ITU-D/ict/statistics/ict/‏ آخر دخول في 1١‏ فبراين 
Ys Ww‏ 

.(Pew Internet and American Life Project) والحياة الأمريكية‎ COW هذه الأرقام تعتمد على إحصاءات مشروع بيو‎ -Y> 
<www.pewinternet.org/data-trend/internet-use/internet-use-over-time/ ومزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ 
Y VV سبتمس‎ Y آخر دخول في‎ 

<americaspeaks.org/projects/topics/disaster-recovery/listening-to-the-city/ مزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ -١ 
gYW مارس»‎ ٠١ آخر دخول في‎ 

ewww.rd.usda.gov/programsservices/all-programs/telecom-programs لزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ -YY 
Y VV آخر دخول في 0 سبتمبرء‎ 

.م7١1١0 يوليىو‎ YO آخر دخول في‎ ewww.access-board.gov/sec508/standards.htm انظر الموقع الإلكتروني‎ -YY 
ويُرجَى ملاحظة أن إدراج رابط الموقع الإلكتروني للإحاطة فقطء وهو الآن لا يعمل.‎ 

-Y£‏ امصدر: www.govtech.com/dc/articles/Google-Fiber-Expands-to-18-Cities-in-accessed‏ اهام 

0 آخر دخول في‎ amsisac.cisecurity.org/ مزيد من التفاصيل حول الخدمات الحاليةء انظر الموقع الإلكتروني‎ -YO 
eV eV سبتمين‎ 


Y دخول في ۲۰ مارس»‎ 52] ewww.visitkorea.or.kr/enu/FU/FU. EN 15.jsp?cid-880985 المصدر:‎ -Y1 


Y 2 V دخول في 0 سبتمبرء‎ 52] aiwan.gov.tw/en/faq service.php طزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ -YV 
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الفصل الرابع 
الحكومة المفتوحة في عصر الحوكمة الرقمية 


مقدمة: 

في عصر تقنيات المعلومات والاتصالات b Sah!‏ ينبغي على الحكومة ال مفتوحة 
أن تبذل جُهدها في كسب d S‏ الجمهور. ووفقاً لاستطلاع وزع عام 0١١٠م‏ على 
الرؤساء التنفيذيين للمعلومات في المدن والمقاطعات Ay eV)‏ تم تصنيف الحكومة 
المفتوحة والبيانات المفتوحة كإحدى الأولويات الخمس الأولى للمشاركين في الدراسة 
.(Government Technology, 2015)‏ ومن منظور المواطن يستخدم ما يقرب من 
ثلثي الأمريكيين الإنترنت للتفاعل مع الحكومة )2015 .(Pew Research Center,‏ وأكثر 
من ٤١‏ من الأمريكيين يعتقدون أن جهود مشاركة البيانات الحكومية الحالية مركز بيو 
للأبحاث ele‏ 10١٠م‏ فعالة إلى å>‏ ما )2015 (Pew Research Center,‏ 


إن التقدم في تقنيات المعلومات والاتصالات مثل وسائل التواصل الاجتماعي As)‏ سبيل 
JULI‏ : استخدام الحكومة لصفحة فيسبوك) والأجهزة ا محمولة Ég‏ فرصاً منخفضة التكلفة 
للحكومات لإعلام المواطنين وإشراكهم عبر الإنترنت. كما أن وسائل التواصل الاجتماعي 
وأدوات الويب )+15( الأخرى تجعل من السهل على المواطنين الإبلاغ عن قضايا الخدمات 
العامة وتقديم أفكار إبداعية للسياسات. وقد cool‏ الجهود التشريعية التاريخية في الولايات 
المتحدة الأمريكية (تمرير قانون المساءلة وشفافية البيانات (DATA Act) م۲۰۱٤ ald‏ إلى 
نشر بيانات الإنفاق الحكومي الفيدرالي المقروءة QT‏ وذلك لتعزيز المساءلة والشفافية. 
كما gol‏ التطور السريع للبيانات الضخمة والمفتوحة والمترابطة لظهور فرص للخدمات 
العامة الجديدة عبر الإنترنت» ولإشراك المواطنين» وللتعاون الرقمي بين أصحاب المصلحة 
.(Janssen, Matheus and Zuiderwijk, 2015)‏ وممكن للشفافية على BVI‏ نت أن تعمل 
على تعزيز ثقة المواطنين بالحكومة. ومن خلال الحكومة ال مفتوحة هكن للمواطنين أن 
يكونوا مشاركين نشطين في وضع السياسات والخدمات العامة؛ Suo‏ من أن يكونوا مجرد 
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مستفيدين من الخدمات الحكومية. ويمكن للحكومات أن تقدّم معلومات حول LAS‏ 
إنفاق أموال الضرائب حتى يتمكن المواطنون من مراقبة الحكومات» وكذلك اللمساعدة في 
تشكيل أولويات السياسات. 

وف الوقت ذاته هناك تحدّيات مرتبطة بالحكومة المفتوحة» ومتعلقة بهدف اكتساب 
ثقة المواطن. إن حماية الخصوصية والأمان تُصبح أكثر تعقيداً عندما يتم نشر الكثير 
من القنوات والخدمات عبر الإنترنت؛ لأن هذا الانتشار يزيد الاحتياج إلى التنسيق عبر 
ا منصات لضمان الرسائل المتجانسة: إضافةً إلى كونه يزيد من الطلب على الموظفين الفنيين 
والإداريين. وقد يكون لبيانات الحكومة المفتوحة نتائج غير مقصودة لا تتناسب مع هدف 
تعزيز الشفافية 201 boeg RE and Connell‏ على US‏ فإن ضمان 
المشاركة الفعّالة ia‏ قضيةً Léld‏ |3 تستمر TER‏ امواطنين في الزيادة مع تزايد كمية 
المعلومات المتاحة» وأيضاً مع تزايد تعقيد قنوات المشاركة عبر الإنترنت. 


ويقدّم هذا الفصل بلح dale‏ عن مفاهيم الحكومة المفتوحة والقضايا ا متعلقة بها. 
basis‏ هذه اللمحة العامة الأركان الثلاثة للحكومة المفتوحة والمقترحة من إدارة أوباما 
والمؤسسات الداعمة لها في الولايات المتحدة الأمريكية. وإضافة إلى ذلك؛ ed‏ هذا الفصل 
إستراتيجيةً لتحقيق Gus‏ الحكومة المفتوحة في خضم التحدّيات المحدّدة. وأخيراً adds‏ 
هذا الفصل منهجاً تطبيقيًا عمليًا متكاملاً لتوجيه المسؤولين في القطاع العام للاستفادة من 
الفرص المتاحة للحكومة المفتوحة عبر الإنترنت. 


الحكومة المفتوحة: 

إن تطور تقنيات المعلومات والاتصالات» إلى جانب الاستخدام المتزايد لوسائل التواصل 
الاجتماعيء يوفُر Los‏ للحكومات لتكون أكثر انفتاحاً. وهذا الانفتاح» كما عبّرت dis‏ 
إدارة أوباما في الولايات Busch!‏ الأمريكية, له ثلاثة أركان: ASL aI!‏ والمشاركة» والتعاون 
(Orszag, 2009)‏ (انظر الشكل .)١-6‏ وقد اعتمد هذا الفصل على الحكومة المفتوحة 
المثالية الذي ]4-35 إدارة أوباما؛ لأنه يتضمن نظرةً مستقبليةء ولكن الأهمّ من ذلك 
ملاءمته للمُدراء والمسؤولين في القطاع العام؛ ]5 يتضح ذلك من تبني المفاهيم المماثلة 
للحكومة المفتوحة من UB‏ الحكومات المبدعة حول العامم. ولذلك فإن النقاش في الأقسام 
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الحكومة ا مفتوحة في pas‏ الحوكمة الرقمية 


التالية سيكون مرتباً حول الأركان BM‏ المذكورة أعلاه: الشفافية عبر الإنترنت» والمشاركة 
الإلكترونية» والتعاون عبر الإنترنت. 











تأسيس قيم للقطاع العام: 
المساءلة 
الثقة في الحكومة 










تقنيات المعلومات والاتصالات 
كعامل مُحفز 






الأركان الثلاثة: 


الشفافية 











المنظمات الديموقراطية 


شكل رقم )١-6(‏ نموذج للحكومة ال مفتوحة 


الشفافية: 


إن الحوكمة الرقمية الشفافة تجعل المعلومات المتعلقة بالحكومات متاحةً عبر الإنترنت. 
وقد أظهرت الدراسات أن الشفافية تساعد على الحد من الفساد. وتجعل الحكومات أكثر 
احترافيةً 4,085 للمحاسبة )2010 (Bertot, Jaeger and Grimes,‏ 

كما أن الشفافية تساعد على تمكين المواطنين» وتساعد WIS‏ على توفير المعلومات 
اللازمة للرقابة على الأنشطة الحكومية. وتساعد هذه الرقابة في خلق ودعم الضغط العام 
لكافحة الفساد. وعلاوةً على ذلك؛ تساعد الشفافية عبر الإنترنت على موازنة القُوى بين 
الحكومة والمواطنين؛ OY‏ الحكومة bole‏ ما تحتكر معلومات القطاع العام. ومع وجود 
معلومات أفضل عن عمليات الحكومة وأدائهاء يستطيع ا مواطن أن يشارك في الحوكمة 
وهو على اطلاع. Axis‏ الثقة في الحكومة من النتائج المحتملة لهذه المشاركة, والتي يسعى 
المسؤولون في القطاع العام لتحقيقها. 
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الفصل الرابع 


ونظراً OV‏ نوع المعلومات الحكومية التي تُتاح عبر الإنترنت Ld‏ ذات أهمية في إدارة 
الشفافية عبر الإنترنت» يجب على المدراء في القطاع العام اتخاذ قرار حول نوع المعلومات التي 
ينبغي أن تتاح عبر الإنترنت بالنسبة ممستوى الشفافية. ويساعد تصنيف الشفافية عبر الإنترنت 
في اتخاذ قرار أفضل بشأن المعلومات التي يجب أن تتاح عبر الإنترنت لأهداف الشفافية. 
وقد ناقش )2012 (Grimmelikhuijsen & Welch,‏ - اعتماداً على دراسة )2006 (Heald,‏ 
ودراسة )2004 Elgil 2836 - (Drew & Nyerges,‏ من شفافية الحكومة: (I)‏ شفافية اتخاذ 
القرار. (G)‏ شفافية ا معلومات والسياسات. (e)‏ شفافية نتائج السياسات. ويستطرد هذا 
الفصل في السياسات العامة Lad‏ إلى معلومات الخدمات العامةء وذلك لتحقيق الحد الأقصى 
لعلاقة المسؤولين والمدراء في القطاع العام كما هو موضح في العناوين التالية. 


شفافية اتخاذ القرار: 

إن شفافية اتخاذ القرار تستلزم الانفتاح في العملية التفصيلية للوصول إلى 
قرار السياسات والخدمات العامة وامداولات المررة للوصول إلى مثل هذا القرار 
.(Grimmelikhuijsen and Welch, 2012, 563)‏ إن نصوص مداولات السياسات 
الرئيسية» lo pil‏ الفيديو الخاصة بهاء والوثائق الداعمة da‏ وعدد الأصوات» كلها أمثلة على 
هذا النوع من الشفافية. dad‏ الحكومات المحلية رائدةً في هذا النوع من شفافية اتخاذ 
القرار. على سبيل المثال: تجاوزت بعض الحكومات Aleck!‏ في الولايات المتحدة الأمريكية 
متطلبات الإشعار العام المتعلقة بالاجتماعات العامة؛ بحيث جعلت جدول أعمال مجلس 
المدنية بأكمله متاحاً عبر الإنترنت. وإضافةً إلى ذلك؛ تقوم بعض الحكومات ا محلية uo‏ 
اجتماعات مجلس الدينة على الإنترنت ليشاهدها المواطنون في الوقت الفعلي أو حسب 
Lb‏ إن عرض اجتماعات مجلس المدينة عبر الإنترنت يتيح درجةً Ale‏ من الشفافية 
في اتخاذ القرارء كما أن Ey‏ اجتماعات كبار الموظفين عبر الإنترنت ليشاهدها المواطنون Js}‏ 
مستوى أعلى من شفافية اتخاذ القرار. ويتيح القيام بذلك للمواطنين الوصول إلى المناقشات 
ا لمتعلقة بقرارات كيفية تطبيق السياسات. 

على سبيل المثال: سمحت تجربة أطلقتها إحدى الحكومات اللحلية الكورية للمواطنين 
بمشاهدة اجتماعات JLS‏ الموظفين عبر الإنترنت )2011 (Ahn and Bretschneider,‏ 
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الحكومة ا مفتوحة في pac‏ الحوكمة الرقمية 


شفافية المعلومات والسياسات العامة: 


إن المحتوى ال معلوماتي للسياسات يتعلق بالسياسات العامة مع التركيز على الأهداف 
col; s. Ls‏ والخطط. dads‏ معلومات الميزانية إحدى أنواع ا محتوى المعلوماق للسياسات؛ 
والتي يتم الكشف عنها كثيراً في الإنترنت من LB‏ الحكومات في الولايات المتحدة الأمريكية. 
على سبيل المثال: تم الكشف عن الليزانية الفيدرالية الأمريكية بالكامل للجمهور من خلال 
تطوير تطبيق لعامة الناس للاطلاع على تفاصيل أكثر من (E)‏ تريليون دولار من امميزانية 
الفيدرالية الأمريكية لعام ١٠١۲م"".‏ كما أن dob)‏ هذه الوثائق يوضّح أولويات السياسات 
التي 5@ تحديدها لتخصيص الواردء ويوضّح كذلك الخطط المحدّدة لتحقيق أهداف 
CoL Luca‏ العامة dads‏ الخطة اله فة الحكوة مغل le S9‏ وثائق السياسات. 
وتتضمّن هذه الوثيقة الإستراتيجية أقساماً حول أهداف السياسات» والأولويات. وخطط 
التنفيذ الرئيسيةء وذلك لإدارة المنظمة بالكامل. 

وهناك نوع من المعلومات لا (às‏ أهميةٌ عما سبق يتعلق بالخدمات العامة. فا مواطنون 
يحتاجون لمعرفة الخدمات العامة المتاحة» ومكان وكيفية الحصول على هذه الخدمات. 
35,39 أكثر المواقع الإلكترونية الحكومية على جعل المعلومات المتعلقة بالخدمات اللقدّمة 
للمقيمين» والزوّا والشركات dolie‏ كوسيلة لتعزيز شفافية معلومات الخدمات العامة عبر 
الإنترنت. على سبيل المثال: Le WE‏ تتضمن المواقع الإلكترونية الحكومية قوائم منسدلة 
تعرض الخدمات عبر الإنترنت الأكثر استخداماً من US‏ المواطنين في المجتمع. 


شفافية المعلومات المتعلقة بنتائج السياسات والخدمات: 

إن قرار نشر المعلومات المتعلقة بنتائج السياسات والخدمات Jég‏ بُعداً آخر من أبعاد 
الشفافية. ويمكن اعتبار الإنفاق الحكومي أحد أنواع المعلومات المتعلقة بنتائج السياسات» 
إذ إن تنفيذ أولويات السياسات يرتبط بالإنفاق الفعلي. ولقد جعل قانون المساءلة وشفافية 
البيانات لعام ١٠١۲م (Data Act)‏ معلومات الإنفاق الحكومي الأمريي متاحةً تدريجيًا 
diua;‏ وة unig LUT‏ معلومات Sage‏ الؤواء oleh‏ عير pi ST is CORN‏ 
المعلومات حول نتائج سياسات الهواء النظيفء كما أن إحصاءات البطالة توضّح نتائج سياسات 
التوظيف. على سبيل ال مثال: إن معلومات عدد الوظائف التي يتم توليدها نتيجة لقانون 
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الفصل الرابع 


التعافي وإعادة الاستثمار لعام 4+ + (American Reinvestment and Recovery Act) eY‏ 
تكون متاحةً عبر الإنترنت على ال موقع الإلكتروني .(Recovery.gov)‏ ونتيجةً لذلك؛ يمكن 
للمواطنين الاستفادة من هذه المعلومات Uslub‏ الحكومة عن الإنفاق ال مندرج تحت قانون 
التعافي Solely‏ الاستثمار. Jis Axis‏ هذه المعلومات المتعلقة بنتائج الخدمات GIS‏ أهمية 
dole‏ لمال :وقد :قات aso‏ الحكومات اللعلية asl]‏ هة Lay cule pis‏ وطن 
حول الخدمات العامةء مثل الشرطة والإطفاء وذلك في مواقعها الإلكترونية. وتشكّل هذه 

المعلومات مثالاً على المعلومات المتعلقة بنتائج الخدمات والتي تقاس بمدى الرضا. 


المشاركة: 


إن مشاركة المواطنين عنصر أساسي في الحوكمة الدموقراطية. وتتمثل الشفافية في 
الحكومات التي pL Bi‏ معلومات Le)‏ في ذلك ene‏ القرارء وا محتوىء والنتائج) مع 
التركيز على تواصل في اتجاه واحد من الحكومة إلى المواطنين. لكن المشاركة ترگز أكثر 
على تواصل المواطنين وتفاعلهم مع الحكومة عبر الإنترنت. إن الشفافية والمشاركة معاً 
يكملان التواصل SLY!‏ الاتجاه اللازم للحوكمة الدهوقراطية البنّاءة. وقد Gd)‏ التطور في 
تقنيات ا معلومات والاتصالات» لا سيما الإنترنت وخدمات الشبكات وال منصات الاجتماعية, 
إلى خفض تكلفة مشاركة المواطنينء وزيادة سرعة تلك المشاركة في تقديم مدخلات 
بشأن السياسات العامة وقرارات الخدمات العامة. فعندما يتم إتاحة معلومات ذات 
جودة» وعندما يتم تنظيم معالجة المدخلات» يمكن أيضاً تحسين جودة مشاركة المواطنين 
(Holzer et. al, 2004; Leighninger, 2011)‏ إن النوعين الرئيسيين للمشاركة الإلكترونية 
والتي سيتم مناقشتها أدناه. تتناسب مع نموذج الحكومة ا مفتوحة. 
الاستشارة الإلكترونية: 

الاستشارة الإلكترونية تحدث elds louis‏ ا مواطنون مدخلاتهم حول قضايا السياسات 
العامة أو الخدمات العامة إلكترونيًا عبر قناة أو منتدى رسمي بهدف تحسين القيم العامة, 
مثل الحوكمة «lol S56!‏ والاستدامة. والشمول )2016 ,2008 (United Nations,‏ 
Loss‏ فإن معظم الاستشارات الإلكترونية تنطوي على توليد أفكار السياسات. وأحد 
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الحكومة ا مفتوحة في pas‏ الحوكمة الرقمية 


الأمثلة على ذلك مشروع مقياس الأفكار (IdeaScale)‏ الذي أطلقته الحكومة الفيدرالية 
الأمريكية. ويقدّم ال مواطنون المشاركون أفضل أفكار السياسات لمختلف الوكالات الحكومية, 
وذلك لاستخدامها في عملية التصويت على ترتيب تلك الأفكار. ومثال آخر على ذلك هو 
مدينة أوماها في ولاية نبراسكا (Omaha, Nebraska)‏ والتي كان لديها موقع إلكتروني 
يسمح للمواطنين بتقديم الأفكارء مثل إزالة SLES!‏ والرسومات من على الجدران. 
وتتعلق نسبة صغيرة من الاستشارات الإلكترونية مناقشة أو ترتيب مقترحات السياسات 
التي تمت صياغتها. إن توليد أفكار السياسات لا بُثير بالضرورة قضية التمثيلء لأنها عملية 
عصف ذهني. وف المقابل قد تثير اقتراحات التصويت أو تصنيف السياسات قضية التمثيل 
المحدود بسبب الفجوة الرقمية. وهذا التخفيض في التمثيل قد dis‏ الاستخدام المحدود 
للاستشارات الإلكترونية لترتيب اقتراحات السياسات الحالية. 


الصنع الإلكتروني للسياسات: 

إن الفكرة العامة لعملية الصنع الإلكتروني للسياسات تتعلق بتقديم المواطنين مدخلات 
لصنع السياسات العامة )2016 ,2008 (United Nations,‏ ومن الأمثلة البارزة على 
ذلك وضع القواعد الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية <(e-rulemaking)‏ وهي 
عملية يمكن للمواطنين من خلالها تقديم ملاحظاتهم إلكترونيًا على القواعد واللوائح 
الفيدرالية المقترحة. كما أن عملية الصنع الإلكتروني للسياسات تشمل 53 تقديم العرائض 
والالتماسات الإلكترونية )102 ,2005 .(e-petition) (United Nations,‏ فمن امهم أن 
يتمكّن المواطنون من تقديم التماس أو شكوى عبر الإنترنت. على سبيل JULI‏ : يوجد 
في الولايات المتحدة الأمريكية موقع لتقديم العرائض الإلكترونية يُسمَّى «نحن الشعب» 
(We the People)‏ كما يوجد في المملكة المتحدة موقع مشابه لتقديم العرائض والالتماسات 
الإلكترونية. ويتم تلقي مدخلات المواطنين» ومن 65 يتم دمجها في عملية guo‏ القرارء وهو 
مقياس آخر مهم للنجاح في الصنع الإلكتروني للسياسات )102 ,2005 (United Nations,‏ 
والمستوى الأعلى من الصنع الإلكتروني للسياسات يأخذ منهجاً AST‏ تكاملاً. على سبيل اممثال: 
يوجد في جمهورية كوريا بوابة إلكترونية متكاملة (e-People)‏ تعمل على توحيد الشكاوى, 
«ob xl‏ ومناقشات السياسات بواسطة الحكومة وفي مكان واحد”". 
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الفصل الرابع 


التعاون: 

gdh‏ التعاون عبر الإنترنت إلى تعميق التواصل الثنائي الاتجاه بين الحكومة وال مواطنين» 
Xs‏ ليشمل المنظمات والقطاعات المختلفة في المجتمع. وفي سياق الحكومة ا مفتوحة 
Jig‏ التعاون ليشمل مختلف أصحاب المصلحة في الحوكمة الإلكترونية: ا في ذلك الشركات» 
والمنظمات غير الربحية» والمواطنون» وغيرهم. على سبيل المثال: يمكن للجموعة الدفاع 
عن السياسات الأسرية الاستفادة من المعلومات الحكومية المتاحة للجمهور؛ وذلك لإجراء 
بحوث مستقلة. وتكون هذه البحوث مثابة تعاون بين الحكومة والمنظمات غير الربحية 
في توفير فهم واضح لقضايا السياسات ذات الصلة. إن ظهور وسائل التواصل الاجتماعي 
ومنصات الشبكات الاجتماعية 8g)‏ الأدوات Jab dle‏ هذا التعاون عبر الإنترنت. 
ولا يزال التعاون عبر الإنترنت في طور النموء وغالباً ما يكون تجريبيًا بطبيعته. ولكنَّ هناك 
نوعين على الأقل من التعاون عبر الإنترنت اعتماداً على أهداف النهوض بالمصالح العامة 
كما هو موضح أدناه. 


التعاون عبر الإنترنت لتوليد أفكار السياسات ومناقشتها وترتيبها: 

يستفيد التعاون عبر الإنترنت من الخصائص المتعدّدة واموحودة Sole‏ في المنتديات 
الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي للمواطنين لنشر الأفكار, والتعليق عليهاء وتقييمها 
بشكل مناسب. والأهم من ذلك أنه يمكن للمواطنين التعاون مع بعضهم من خلال تبادلهم 
للملاحظات. ومن خلال استخدام النتائج المجمعة كمرجع. وفي مشروع مقياس الأفكار 
GL «(IdeaScale)‏ تسلسل هذه العملية في ثلاث مراحل: توليد الأفكارء والتعليق على 
الأفكارء وترتيب الأفكار (من خلال التصويت). ويحدث هذا التعاون عبر الإنترنت بين 
المواطنين على المواقع الإلكترونية التي ترعاها الحكومة. 

ومثال آخر على ذلك: هو «تحدّي السياسات الناشئة في أمريكا» 
(Startup America Policy Challenge)‏ والذي die‏ دعوة البيت الأبيض في ديسمبر 
من عام ١٠١۲م‏ لتوليد أفضل أفكار السياسات وأكثرها أهميةً. وقد قامت AUS‏ الشؤون 
العامة في جامعة ولاية أريزونا بدعم المواطنين المهتمين والطلاب والباحثين والممارسين 
للاستجابة لهذه eX as Sg cul‏ الفعالية مثال على التعاون عبر الإنترنت الذي لا 
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الحكومة ا مفتوحة في pac‏ الحوكمة الرقمية 


يقتصر على المواطنين الأفراد. بل يشمل مجموعات ومنظمات متعددة في ال مجتمع. ومثال 
آخر على إشراك المواطنين الأفراد. والمنظمات غير الربحيةء والوكالات الحكومية: هو 
cool‏ الإلكتروني الذي يناقش كيفية عمل مدونة الاستشارات الحكومية الأسترالية 


"9 (Australian Government Consultation Blog) 


التعاون عبر الإنترنت لإنتاج تطبيقات السياسات والخدمات العامة: 


إن التنظيم النموذجي للتعاون عبر الإنترنت يتضمن قيام الحكومات بإتاحة البيانات 
الأولية في Glau!‏ العام مع المعايير والأدوات التقنية للوصول إلى البيانات (مثل واجهة 
برمجة التطبيقات). وبعد ذلك يتولَّ الأفراد. أو المنظمات غير الربحية» أو الشركات مهمة 
تطوير التطبيقات أو المواقع الإلكترونية ذات القيمة المضافة» بحيث هكن للجمهور 
استخدامها. على سبيل المثال: تجعل الحكومة بيانات المرور متاحة؛ بحيث يستطيع 
مطوّرو البرمجيات تطوير تطبيقات للأشخاصء إذ يمكن تنزيلها لمراقبة حركة المرور. وتقيم 
كل من مدينة نيويورك في الولايات Stork!‏ الأمريكيةء ومدينة شانغهاي في الصين مسابقاتِ 
Agia‏ تسمح GAU‏ بتطوير links‏ أو مواقع إلكترونية تقدّم معلومات وخدمات dole‏ 
لتلبية الاحتياجات المجتمعية. وإضافة إلى ذلك؛ OLS‏ توفير معلومات تقنية تفصيلية أمر 
مهم. على سبيل المثال: تقدّم الحكومة الفيدرالية الأمريكية وثائق لنموذج وصف Bibl‏ 
ا مشتركة لمجموعة البيانات المتوفرة على الموقع الإلكتروني <(data.gov)‏ وذلك لتضمين 
ا مواطنين وال مجموعات الأخرى في تطوير تطبيقات البرمجيات. وكأحد الأمثلة من موقع 
(data.gov)‏ هناك تطبيق برمجي يسمح للمواطنين yards‏ مستويات الأوزون في الولايات 
المتحدة ES ye)‏ 


مؤسسات الحكومة المفتوحة: 


المؤسسات الديموقراطية للحكومة المفتوحة: 
إن المؤسسات الدهوقراطية» ولمتمثلة في الأوامر التنفيذية والقوانين 
واللوائح» هي الأساس للحكومات المفتوحة من أجل الاستفادة من تقنيات 
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امعلومات والاتصالات )2011 «Ahn and Bretschneider,‏ والتي تعمل 
كعناصر مساعدة. ÉI‏ التشريع المتعلق بالحكومة الإلكترونية يتأنّر بالإرادة 
السياسية )2010 (Ahn and Bretschneider, 2011; Ahn,‏ والمؤسسات 
(Fountain, 2001; Tolbert, Mossberger and McNeal, 2008)‏ والتوحه المحوري 
حول المواطن )2010 (Chen,‏ والابتكار )2005 (Moon and Norris,‏ وغيرها. Sep‏ 
الحكومة المفتوحة امتداداً للحكومة الإلكترونية» والتي من ab pbl‏ أن تعتمد على نفس 
التنظيمات المؤسسية لتحقيق التجاح: .على سبيل dd Jeti‏ متطلبات الإشعار والتعليق 
العام المرتبطة بوضع القواعد الفيدرالية في الولايات المتحدة الأمريكية أمراً أساسيًا للانتقال 
إلى وضع القواعد الإلكترونية. وذلك من خلال الاستفادة من تقنيات المعلومات والاتصالات 
والسماح بإضافة قنوات إلكترونية. ويناقش القسم التالي النظريات الديموقراطية: والتي من 
الممكن أن تشكّل سياسات وتوخُهات ومبادرات الحكومة المفتوحة. 


إن الحكومة المفتوحة plete pais‏ في الفكر الدهوقراطيء والقضية الأساسية للدهوقراطية 
هي تباين المعلومات بين الحكومة والمواطنين. ومن الضروري معالجة هذا التباين لتنشئة 
مجتمع حيوي ومنتج إذ يتم إطلاع أعضاء المجتمع على الأنشطة الحكومية. وحواراتهم 
ومشاركاتهم الهادفة في الحوكمة الرشيدة. ويجب أن تكون طبيعة المعلومات التي تشاركها 
الحكومة مع الموطنين ذات معنى وهدف للحوكمة العامة. على سبيل المثال: dai‏ مقترحات 
الميزانية» بدلاً من قائمة بأسماء الشوارع: وثائق ذات معنى لمناقشة أولويات السياسات العامة 
للحكومة. وتقدّم الحاجة gold dodleb‏ المعلومات مبرراً للشفافية كأحد الأركان BWI‏ في 
الحكومة المفتوحةء ومبرراً كذلك للحاجة إلى الشفافية في وضع السياسات» ومحتوى السياسات 
والخدمات» ونتائج السياسات والخدمات. وتساعد الجوانب BW!‏ للشفافية في معالجة أي 
تباين في ا معلومات, كما تساعد في GSE‏ المشاركة الهادفة. 

وعلاوةً على ذلك؛ فإن زيادة قابلية الاستخدام (قابلية الفهم) piss‏ المعلومات حول 
الحكومة جانبان مهمان معالجة هذا التباين. وتم تطوير إحدى المبادرات السابقة لإتاحة 
ا محتوى للاستخدام العام على المواقع الإلكترونية الحكومية لضمان أن المحتوى يستهدف 
e AUI‏ في مستوى قراءة الصف الثامن» وهو متوسط مستوى القراءة للبالغين في الولايات 
المتحدة الأمريكية. ويؤذي القيام بذلك لجعل المحتوى مفهوماً دون استخدام الكثير من 
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المصطلحات واللغة الفنية. كما أن سهولة نشر المعلومات من ال مجموعات المدنية إلى 
ا مواطنين الأفراد تساعد في تبادل المعلومات. 

Isis‏ مشاركة المواطنين أمراً أساسيًا في الدهوقراطية. إن الهدف من الدهوقراطية 
الإلكترونية هو «تعزيز درجة وجودة المشاركة العامة في الحكومة» من خلال استخدام 
تقنيات ال معلومات والاتصالات )47 ,2003 (Kakabadse, Kakabadse and Kouzmin,‏ 
ويمكن أن تكون هذه المشاركة مباشرةً عن طريق الممثلينء أو تشاورية بطبيعتها 
.(Kakabadse, Kakabadse and Kouzmin, 2003)‏ ومكن للمدرا اء في القطاع العام 
استكشاف BW! LUV‏ للمشاركة. أو المزج بينهم في المشاركة عبر الإنترنت. على سبيل 
ا مثال: ose‏ أن تأخذ المشاركة المباشرة شكل اجتماع افتراضي لمجلس المدينة بحيث يسمح 
للمواطنين با مشاركة إلكترونيًا. ويسمح منتدى السياسات العامة بتبادل وجهات النظر 
والتعليقات المختلفة (وحتى التصويت) حول أفكار السياسات» وهذا شكل من أشكال 
المشاركة التشاورية بطبيعتها. 

إن التعاون عبر الإنترنت مع ال مواطنين والمجموع ات الأخرى في المجتمع يتفق مع 
الفكرة الأساسية للخدمات العامة الجديدة؛ ينبغي أن يشارك المواطنون في إنتاج وتقديم 
الخدمات العامة. والمشاركة في الحوكمة الدموقراطية )2007 (Denhardt and Denhardt,‏ 
وإضافةٌ إلى كونهم مواطنين ومستفيدين, يمكن للأشخاص أن يلعبوا دور الشركاء في العمل 
مع الحكومة لتحسين الخدمات العامة )2012 .(Thomas,‏ وقد تم تسليط الضوء على 
المواطنين ودورهم كشركاء في دراسة الإدارة التعاونية العامة باعتبارها إحدى المجالات 
امهمة )2009 .(O'Leary and Bingham,‏ وكجزء من إستراتيجيات الحكومة ال مفتوحة, 
يمكن لفكرة الخدمات العامة الجديدة المتمثلة في إشراك ا مواطنين أن تساعد في توجيه 
الجهود لمشاركة ا ممواطنين عبر الإنترنت. 

وعند العمل البيني بين ol bibl‏ يحتاج ال مسؤولون في القطاع العام إلى 
التعاون من خلال فهم الهياكلء والأهداف المشتركة» والثقة» «alg bl‏ والأخطار 
.(O'Leary and Bingham, 2009)‏ وهذه القضايا التي ينبغي على المدراء في القطاع 
العام مراعاتها عند بدء التعاون عبر الإنترنت مع الأفراد والمنظمات الأخرى. وإضافة إلى 
ذلك؛ ينبغي أن هتد التعاون إلى ما هو أبعد من الحكومة وا مواطنين ليشمل القطاعات 
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الخاصة وغير الربحية. وقد أصبح التعاون بين القطاعات سائدا خصوصاً في مجالات 
الخدمات الإنسانية وإدارة الطوارئ )2008 (Berry and Brower, 2005; Berry et. al,‏ 
ويحتاج shabi‏ في القطاع العام إلى دارسة مجموعة واسعة من الشركاء ا محتملين للتعاون في 
تصميم وتطبيق ال منصات الإلكترونية بهدف تحسين الخدمات والسياسات العامة. 


وثائق السياسات والقوانين للحكومة المفتوحة: 

إن Lub!‏ الأماسي الذي تقوم عليه الحكومة المفتوحة في الولايات المتحدة الأمريكية 
هو حق المواطنين في المعرفة. وأهم تشريع للحكومة المفتوحة هو قانون حرية ا معلومات 
(Freedom of Information Act)‏ لعام 31 «e‏ والذي يسمح للمواطنين بطلب 
معلومات من الحكومات حول أنشصطتها. والحكومة الاتحادية مُلزمة بكشف اللمعلومات 
وفقاً ما يطلب منها. وهناك استثناءات محدودة وفقاً لتسعة أسس منصوص عليها ف قانون 
حرية المعلومات. وتم توسيع هذا القانون 4 الوكالات الحكومية بنشر أدلة قانون حرية 
ا معلومات على مواقعها الإلكترونية» والمعروفة بتعديلات قانون حرية ا معلومات الإلكترونية 
لعام 1197م (9)8-8014". وإضافة إلى ذلك؛ فقد قدَّم قانون الحكومة الإلكترونية 
(E-Government Act)‏ لعام eY tY‏ القوة اللازمة لجعل البيانات الحكومية متاحة 2 
شكل إلكتروني. وفي الآونة الأخيرة أتاح تمرير قانون البيانات ald (DATA Act)‏ 6١١٠م‏ في 
الولايات المتحدة الأمريكية الإلزام القانوني لجعل البيانات المالية الحكومية متوفرةً في شكل 
مقروء JI‏ وذلك كقانون تشريعي يتناول الحكومة المفتوحة. 

وتلزم تشريعات LVI)‏ مثل قوانين السجلات المفتوحة à (Open Records Acts)‏ 
ولاية بنسلفانياء وولاية نيوجيرسيء وولاية جورجياء وكالات الولايات أن تجعل السجلات العامة 
do lie‏ للجمهور من خلال المراسلات والطلبات الاعتيادية. وذلك على مستوى الولاية في الولايات 
المتحدة الأمريكية. وف حالة ولاية جورجياء تتضمن السجلات العامة أي وثائق Le)‏ في ذلك 
Lil, su‏ والصور الفوتوغرافية» وا معلومات الناتجة من الحاسب (JII‏ والتي يتم إنتاجها 
«أثناء تشغيل المكتب أو الوكالة العامة» (Open Records Act, State of Georgia)‏ 
فعند استلام طلب ماء يكون على الوكالة العامة أن تستجيب لهذا الطلب في إطار زمني 
محدّد. وتحتاج Jis‏ هذه الاستجابة إلى إعلام المواطنين بنوع المعلومات التي سيتم نشرهاء 
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وأي معلومات أخرى سيتم استثناؤهاء والتكلفة المرتبطة بتنفيذ طلب المعلومات. والاستثناء 
النمطي هو إزالة ا معلومات الشخصية. مثل عنوان الممنزل» ورقم الهاتف» ورقم الضمان 
الاجتماعي للموظف في القطاع العام. كما أن الأسرار التجارية يتم حمايتها موجب قانون 
السجلات ال مفتوحة لولاية جورجيا. 

وقد اكتسب التحرك لبناء مؤسسات الحكومة المفتوحة زخماً في جميع أنحاء العاط. 
ففي دول مثل الصين والهند بُذلت الجهود التشريعية لجعل المعلومات الحكومية متاحة 
على الإنترنت» ومن خلال الوثائق والمنشورات الحكومية. ففي جمهورية الصين الشعبيةء 
تم تبني قوانين معلومات الحكومة المفتوحة بعد سنوات من التطوير في عام Y V‏ 
ودخلت حيز التنفيذ في الأول من شهر مايو عام 8١٠٠م.‏ أما في الهند. فقد $3 اعتماد قانون 
الحق في المعلومات (Right to Information Act)‏ عام 0* «eY*‏ ودخل Law! yam‏ في 
نفس العام )24-6 ,2009 .(Puddephatt,‏ 


وثائق السياسات الرئيسية للحكومة المفتوحة في الولايات المتحدة الأمريكية: 

إن وثيقة توجيهات الحكومة ال مفتوحة d (Open Government Directive)‏ إحدى 
وثائق السياسات التعليمية في فهم المكوّنات المؤسسية للحكومة المفتوحة )2009 (Orszag,‏ 
وتحدّد هذه التوجيهات الخطوات نحو الحكومة Ue cdo grill‏ في ذلك نشر المعلومات 
الحكوميةء وتحسين جودة المعلومات الحكوميةء ورعاية ثقافة الحكومة اممفتوحةء وإنشاء 
نموذج تمكيني للسياسات. كما Goad‏ هذه التوجيهات أنشطة عمل معينة مرتبطة بأوقات 
زمنية محددة. وجدير بالذكر أنه في غضون )£0( dogs‏ يجب أن يكون لدى JS‏ وكالة 
فيدرالية ثلاث مجموعات من البيانات GIS‏ القيمة العالية يتم نشرها عبر الإنترنت بتنسيق 
مفتوح. وفي غضون )+1( dogs‏ يجب على الوكالات بناء صفحات إلكترونية للحكومة 
المفتوحة. بحيث تتسم تلك الصفحات GSE OWL‏ العامة من إدخال مرئياتهم من خلالها. 
وإضافة إلى ذلك؛ يجب مراجعة سياسات مكتب الإدارة والميزانية خلال clogs (Y)‏ وذلك 
لتوضيح أو تعديل السياسات والتوجيهات الحاليةء ولوضع السياسات الجديدة في سبيل 
تعزيز الحكومة المفتوحة. 
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وأحد الجهود الرائدة في مجال الحكومة المفتوحة هي برامج «التحدّيات والجوائز» 
«(prizes and challenges)‏ والتي تؤكد على إشراك المواطنين والمنظمات غير الربحية 
لزيادة مستوى الابتكار في الأعمال الحكومية. وتعمل وثيقة السياسات الرئيسية على 
تحديد أهداف السياسات» وقضايا السياسات SIS‏ الصلة, واختصاصات الجوائز والشراكة 
.(Zients, 2010)‏ على سبيل المثال: تحدّد هذه الوثيقة النظام الأساسي الذي يسمح لوزارة 
الطاقة باختيار طرف ثالث لإدارة المنافسة على الجائزة )5 ,2010 .(Zients,‏ وعلاوةً على 
US‏ تتناول هذه الوثيقة القضايا القانونية» مثل ال ملكية «dy SA‏ والمشتريات, والتوثيق 
الفيدرالي للمنتجات أو الخدمات. Sls‏ تشير هذه الوثيقة إلى قانون (Bayh-Dole Act)‏ 
والذي يسمح للمنظمات غير الربحية الاحتفاظ بملكية الاختراعات الممولة من الحكومة 
الفيدرالية وتحقيق الأرباح منهاء في حين أن الحكومة لديها ترخيص JU-‏ من الرسوم 
للاستفادة من هذه الاختراعات. وتساعد وثيقة السياسات تلك على تفعيل الاستخدام 
والاعتماد الواسع (Challenge.gov) iaid‏ من UGS‏ الوكالات الفيدرالية للحصول على أفكار 
ومنتجات إبداعية في سبيل حل المشاكل العامة المعقدة. 


إدارة الحوكمة المفتوحة: 
الاتجاهات: 

مع تطور تقنيات الإنترنت وتطبيقات الهاتف المحمول ووسائل التواصل الاجتماعي» 
أصبحت الحكومة المفتوحة متصلةً بالإنترنت. والاتجاه العام هو أن تكون الحكومة منفتحة 
مع ال مواطنين والمجتمع SS‏ وذلك من خلال الاستفادة من التقنيات القائمة والناشئة 
على حد سواء. مثلاً ٩۷‏ من الحكومات المحلية في الولايات المتحدة الأمريكية لديهم 
موقع رسمي بناءً على استطلاع الاتحاد الدولي لإدارة المدينة والمقاطعة els)‏ ١٠١۲م‏ 
.(International City/County Management Association (ICMA) 2011)‏ كما 
شهدت الصينء Gilly‏ لديها أكبر عدد من مستخدمي الإنترنت منذ عام 8١٠٠م,‏ قيام 
حكوماتها بإطلاق العديد من المواقع الإلكترونية. وبحلول نهاية عام ۸٠٠۲م‏ قام أكثر من 
7 من الوكالات المركزية وجميع حكومات المقاطعات, وحوالي 99* من الحكومات المحلية 
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بإنشاء مواقع إلكترونية Ministry of Industry and Information Technology,)‏ 
2009(. وإضافة إلى ذلك؛ أفاد استطلاع ZVI ob‏ من المدراء التنفيذيين للمعلومات التابعين 
للحكومة الصينية أشاروا بأن المواقع والبوابات الإلكترونية هي أكثر تطبيقات الحكومة 
الإلكترونية شيوعاً واستخداماً )2009 (Wu and Sun,‏ ويتم في الغالب استخدام المواقع 
الإلكترونية كمنصات لتوفير المعلومات مع التركيز على معلومات السياسات والخدمات 
العامة» ومن ثَّمّ معلومات النتائج واتخاذ القرار. والاتجاه العام هو مواصلة Aged!‏ لزيادة 
عمق وملاءمة المعلومات والخدمات المتاحة على المواقع الإلكترونية الرسمية» ودمج وسائل 
التواصل الاجتماعي في محفظة التواصل والمشاركة عبر الإنترنت. 
ولقد gol‏ تزايد شعبية وسائل التواصل الاجتماعي والأجهزة المحمولةء مثل الأجهزة 
واللاقطات ASU‏ إلى دخول pas‏ الابتكار للحكومة ال مفتوحة مما يعرز نموذجاً نشطاً 
للتفاعل. ويمكن أن يتميز هذا النموذج من خلال إشراك الحكومات للمواطنين في 
مساحاتهم الاجتماعية عبر الإنترنت )2008 .(Chang and Kannan,‏ واستناداً إلى استطلاع 
للحكومات المحلية في الولايات المتحدة AS pil‏ يستخدم ZW‏ من تلك الحكومات وسائل 
التواصل الاجتماعي )2011 (ICMA,‏ ومن بين منصات وسائل التواصل الاجتماعي» يُعد 
الفيسبوك الأداة الرئيسية لوسائل التواصل الاجتماعي» ويليه تويتر ثم اليوتيوب. وفي 
الصين» كان هناك نمو هائل في استخدام الحكومات للمدونات المصغرة لإشراك المواطنين. 
وبحلول نهاية عام ١١١‏ م: بلغ عدد ا مدونات المصغرة الحكومية )04,074( بزيادة مقدارها 
٠‏ مقارنة بعام ١٠٠٠م.‏ ويمكن إدارة هذه المدونات المصغرة الحكومية بواسطة 
وكالات حكومية (YY, Y OA)‏ أو من خلال المسؤولين الحكوميين الأفراد VAY Y)‏ والتي 
يتم استضافتها في المرتبة الأولى على موقع (Sina.com)‏ وفي المرتبة الثانية على موقع 
.(Tencent) (Chinese Academy of Governance, 2012)‏ 
كما di‏ الاستخدام المتزايد للأجهزة المحمولة إلى انتقال الحكومة إلى المستوى التالي 
من التواصل والمشاركة مع المواطنين. ففي الولايات المتحدة الأمريكية» ملك ٩۸‏ من 
الأمريكيين الذين تتراوح أعمارهم بين VA)‏ و (Y‏ عاماً هاتفاً Eggle‏ وذلك اعتماداً على 
مشروع بيو للإنترنت والحياة الأمريكية لعام ey Yo‏ وتشير إحصاءات هذا المشروع 
إلى أن أكثر من نصف مستخدمي الهواتف ال محمولة يتصلون بالإنترنت عبر هواتفهم 
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كما تشير إلى أن الأمريكيين أصبحوا معتادين على استخدام الهواتف المحمولة Le)‏ في ذلك 
الهواتف (LSU!‏ للتسجيل في الرسائل dua!‏ والرسائل القصيرة لشراء التذاكر, وممشاركة 
الصور ومقاطع الفيديو عبر الشبكات الرقمية والخلوية”". واستجابة للاستخدام الواسع 
للأجهزة Moock!‏ أطلقت الحكومة الفيدرالية الأمريكية مشروع عمل الحكومة المتنقلة 
(Making Mobile Government Project)‏ "". وفيما paso‏ الأجهزة المتنقلة الجاهزة 
للاتصال بالإنترنت. فإن الحكومات تتطلع JS zo‏ متزايد إلى إنشاء إصدارات متوافقة لمواقعها 
الإلكترونية مع الأجهزة المحمولة. ومع نمو استخدام الهواتف ASU‏ ظهرت مجموعة 
واسعة من تطبيقات الحكومة المتنقلة التي تسمح للمواطنين بالإبلاغ عن قضايا الخدمات 
العامة والحصول على تحديثات حول حركة السير وال مرورء وغير ذلك الكثير. 


إن التحرك نحو المزيد من الانفتاح dad‏ توجهاً Lage‏ فجعل البيانات الأولية التي تجمعها 
الحكومة متاحة sd‏ بُعداً ge‏ لهذا الانفتاح. وتسمح البيانات الأولية للمواطنين بطرح 
الأسئلة التي تهمهم» وإجراء تحليلاتهم الخاصة. على سبيل المثال: تسمح البيانات الأولية 
عن مواقع النفايات السامة؛ إضافة إلى بيانات الإحصاءات السكانية للمجموعات البيئية 
بإجراء تحليلاتهم الخاصة مع ربط الظروف الاجتماعية والاقتصادية الأخرىء مثل التحقيق 
في قضية العدالة البيئية. وهناك اتجاه ذو علاقة يتمثل في توفير أدوات تحليلية عبر الإنترنت 
مع البيانات الأولية لجعل استخدام البيانات سهلاً حتى بالنسبة للمواطنين العاديين. على 
سبيل المثال: قدّمت الحكومة الفيدرالية الأمريكية في الموقع الإلكتروني (Recovery.gov)‏ 
معلومات الإنفاق لأكثر من (VO+)‏ مليار دولا وجعلتها متاحة عبر الإنترنت للمواطنين 
وجميع أصحاب ا مصلحة وفقاً لقانون التعافي وإعادة الاستثمار (ARRA)‏ ويمكن للمواطنين 
وا منظمات معرفة كم من الأموال التي يتم إنفاقها على مستوى المشاريع الفرديةء وتجميعها 
في منطقة قضائية أو جغرافية محددةء وذلك من خلال واجهة سهلة الاستخدام مع خريطة 
للولايات» وقائمة منسدلة لمعايير البحث والتصفية. 

والبُعد الأخير هو نوع المعلومات المتاحة للمواطنين. فبعض ال مسؤولين الحكوميين يقومون 
بنشر مصروفاتهم المستردّة على الإنترنت ليراها الجميع. وبعض المجتمعات 863 مقاطع 
فيديو حسب الطلب لاجتماعات مجلس المدينة. ويبدو أن هناك تحركاً نحو إصدار المزيد من 
معلومات النتائج المتعلقة بالسياسات والخدمات» إضافةً إلى معلومات عن عملية صُنع القرار. 
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التحديات: 

إن التحرك نحو الحكومة المفتوحة لا يخلو من بعض التحدّيات الرئيسية. وتدرك 
الحكومة الفيدرالية الأمريكية قضية الموارد General Service Administration,)‏ 
2008( 31 إن جعل الحكومة مفتوحةً يتطلب موارد بشرية وتقنيةء مثل وقت الموظفين, 
وخوادم الشبكات» وإدارة البيانات» كما يتطلب إشراك المواطنين من خلال مجموعة متنوعة 
من قنوات الإنترنت (مثل المواقع الإلكترونية التقليديةء ومواقع وسائل التواصل الاجتماعي» 
والأجهزة ال محمولة) lous‏ كبيراً من الموارد. وأحد التعقيدات ذات الصلة هو التفكك 
ا محتمل والناتج عن استخدام منافذ الإنترنت المتعددة؛ بدءاً من المواقع الإلكترونية ووصولاً 
إلى وسائل التواصل الاجتماعي. إن تعدد أنواع الظهور على الإنترنت ods‏ إلى احتمالية 
الخطأء كما يؤْدّي إلى وجود رسائل غير متسقة. 

وه وة OLLI Jl Sls‏ الحكومنة القادامة هين وكالات حكوهية Allia‏ مق 
أبرز التحدّيات الثابتة الأخرى لبيانات الحكومة المفتوحة المتعلقة بالمساءلة والشفافية 
.(Government Accountability Office (GAO), 2014)‏ والقضية الأساسية هي 
الاختلاف في معايير البيانات» وضمان الجودة بين الوكالات المختلفة. إن الجهد المبذول 
لدمج البيانات من مصادر مختلفة يحتاج ممواجهة تحدّي التفاوت في جودة البيانات؛ إذ إن 
بعض البيانات قد تسيب مزيداً من الارتباك بدلاً من أن تعرز المساءلة. والقضية الأخرى 
هي عدم القابلية للمقارنة. وذلك عندما يتم تعريف البيانات وجمعها بطرق مختلفة في 
الوكالات المتعددة. 

Ul‏ التحدّيات الأخرى فتشمل خصوصية السجلات العامة, وأمنهاء وإدارتها. وهذه 
التحدَّيات من أبرز اهتمامات المواقع الإلكترونية الحكومية الرسمية. وقد أعرب الأمريكيون 
عن قلقهم إزاء خصوصية بيانات الحكومة المفتوحة Le‏ في ذلك البيانات dyad aI)‏ مثل 
الرهونات» والمعاملات «dy list!‏ ومعلومات الممتلكات )2015 .(Pew Research Center,‏ 
وقد يستغرق الأمر عدة ساعات لتصفُح محتوى موقع إلكتروني Lode‏ بهدف إزالة 
معلومات التعريف الشخصية. والتعامل مع المخاوف الأخرى المتعلقة بالخصوصية. 
إن زيادة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي يزيد من تفاقم هذه المشكلات 
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.(General Service Administration, 2008)‏ ومكن Ug ud‏ التواجد عبر وسائل 
التواصل الاجتماعي من خلال منظمات أخرىء وبالتالي لا يوجد لدى الحكومات علاقات 
تعاقدية لضمان الخصوصية والأمن. Ég‏ متطلبات السجلات العامة تعقيداً إضافيًا آخر. 
والسؤال هو ما إذا كانت المعلومات المنشورة على وسائل التواصل الاجتماعيء والتي ثدار 
بواسطة وكالة حكومية معينة» تخضع لنفس القواعد المتعلقة بطلبات حرية ال معلومات 
ومتطلبات الأرشفة ذات العلاقة. 

وقد واجهت التجربة المبكرة لبيانات الحكومة المفتوحة تحدّي الاستخدام غير المقصود 
للبيانات الحكومية )2015 .(Bannister and Connolly, 2011: Worthy,‏ وترتكز 
بيانات الحكومة المفتوحة على استخدام البيانات الحكومية المتاحة لتحسين الخدمات 
العامة وتكوين القيم العامة. وف بعض الحالات يتم استخدام البيانات الحكومية المتاحة 
حديثاً للضغط على عملية اتخاذ القرارات الحكومية وذلك لتعزيز مصالح البعض. إن توفر 
البيانات التي يمكن قراءتها HT‏ قد يؤذي إلى تعقيدات غير متناسبة يستفيد منها مجموعات 
المصالح القوية التي تمتلك الموارد لإجراء تحليلات البيانات على الأفراد. كما أن استخدام 
البيانات الحكومية يمكن أن يصبح Slol‏ سياسية قوية. 

والتحدّي الأخير هو القدرة على تعزيز المشاركة الفعَّالة للمواطنينء الأمر الذي يتطلب 
إشعار المواطنين Sb‏ يتخذوا خياراتهم وفقاً لذلك. وتحتاج الحكومات إلى ضمان 1353 
تطور نظم المعلومات الجغرافية ف توضيح LIV‏ المترتبة على القرارات الحكومية. dole‏ 
تلك الآثار التي يمكن توضيحها على الخريطة )2011 oleg .(Ganapati,‏ على ذلك؛ 
فإن نوع القرار الذي يمكن أن يشارك فيه المواطنون هو أيضاً ذو صلة. إن أكثر مشاركات 
ا مواطنين عبر الإنترنت» والمتعلقة بالخدمات والسياسات العامة» ترتكز على توليد الأفكار. 
ولقد تمّ تطوير الكثير من أجل التصويتء مثل الاستفتاء على سياسات معينة. والبُعد الآخر 
للمشاركة الفعًّالة هو التمثيل. فالأسئلة المتعلقة موضوع التمثيل ole‏ ما يتم طرحها في 
آليات مشاركة المواطنين عبر الإنترنت» إذ إن حوالي “٠١‏ من الأشخاص البالغين يستخدمون 
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إستراتيجية الحكومة المفتوحة الرقمية: 

أفضل طريقة لإدارة الحكومة المفتوحة الرقمية هو وجود إستراتيجية. والسؤال الرئيسي 
للمسؤول التنفيذي في القطاع العام هو كيفية استخدام الحكومة المفتوحة لتعزيز القيم 
العامة. وينبغي تأسيس الإستراتيجية السليمة Flo‏ على معارف الشفافية ومشاركة المواطنين 
والحوكمة التعاونية. 9 ]4803 إلى ذلك؛ ينبغي لهذه الإستراتيجية أن 5555 التقدم في تقنيات 
المعلومات والاتصالات وتتوافق مع استخدام المواطنين Lal‏ إذ تعد تقنيات المعلومات 
والاتصالات عوامل مُمكنة للمبادرات الحكومية المفتوحة. وقد أبرزت إستراتيجية الحكومة 
المفتوحة uab‏ بوسطن (City of Boston)‏ 9943 القيم العامة كما هو موضح في الطربع 
)£-\( 


المربع )١-6(‏ إستراتيجية الحكومة المفتوحة لمدينة بوسطن: 


إستراتيجية الحكومة المفتوحة لمدينة بوسطن في الولايات المتحدة الأمريكية: 

Jal us‏ هيده الوقيقة es JI‏ عان الفواقيل des]‏ للحكومة المفقوعة Ute‏ متباركة 
المواطنين» وتعزيز السياسات» وتحسين الإدارة. كما تستعرض الوثيقة تفاصيل إستراتيجية 
المدينة المتعلقة بالشفافية والمشاركة والتعاون (الأركان الثلاثة الرئيسية للحكومة 
المفتوحة). وتناقش هذه الإستراتيجية الشفافية من Cue‏ أنواع OLLI‏ والوصول 
لها وتحديد أولوياتهاء إلى جانب مشاركة مستخدمي البيانات. ويحدّد القسم الخاص 


بالمشاركة yoy)!‏ والاستجابة للطوارئ, والإبلاغ عن حالات الاحتيال كمجالات لمشاركة 
المواطنين عبر الإنترنت. وكما هو موضح سابقاً فإن التعاون يركّز على الابتكارء والتحليل 
عبر LI ls CGV‏ والتطبيقات البرمجية. وأيضاً يحتوي القسم الخاص بالتعاون 
على مناقشة محدّدة حول التعاون البحثي مع مختلف التخصصات الأكادهية. وإضافة 
إلى ذلك؛ تعمل هذه الإستراتيجية على توجيه النظريات والمبادئ الخاصة بالحكومة 
المفتوحة» مثل نظريات الحكومة الدمموقراطية, والشفافية المستهدفة Goodspeed,)‏ 
August 2010, Open Government Strategy for the City of Boston, a policy‏ 





(planning document 
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وكخطوة أولى» تحتاج الحكومة لتحديد الهدف الشامل مبادرة الحكومة المفتوحة. فهل 
الهدف هو تزويد المواطنين بمعلومات عن العمليات الحكومية من أجل الشفافية؟ el‏ 
أن الهدف هو إشراك اممواطنين وتعاونهم في اتخاذ قرارات السياسات العامة؟ ومثل هذا 
القرار يعتمد على طلب blab!‏ وكذلك مستوى الانفتاح الحالي. على سبيل المثال: قد 
3555 الحكومة على شفافية معلومات محتوى السياسات والنتائج» وذلك استجابةً لطلب 
المواطنين حول معلومات أداء برامج ونفقات المدينة. ويجب أن يتبع هذا الهدف الشامل 
مزيج من مكونات (أركان) الحكومة المفتوحة» وهي ASL a)‏ وا مشاركة» والتعاون. A‏ 
إن ا مجتمع التقدمي أو القائد السياسي الذي يُحسن الدهوقراطية التداولية» باعتبارها 
الهدف الشامل لإنشاء القيم العامة» يركز على «المشاركة» و «التعاون» لأنهما المكونان 
الرئيسيان لإستراتيجية الحكومة المفتوحة والمدعومة بالشفافية في اتخاذ القرار. 


السياسات: 

يجب أن تتضمن الإستراتيجية العامة مجموعةً من السياسات لتوفير نموذج للتنفيذ. 
ولدى سياسات الحكومة المفتوحة الشاملة متطلبات محدّدة للشفافية والمشاركة والتعاون 
عبر الإنترنت. على سبيل JELI‏ إن الأمر التنفيذي الصادر عن إدارة أوباما بشأن مبادرة 
الحكومة المفتوحة يتضمّن متطلبات محددةً لمجموعات البيانات الحكومية المتاحة 
للمواطنين والمواعيد النهائية للقيام بذلك )2009 .(Orszag,‏ ويحدّد هذا الأمر التنفيذي 
أيضاً دليل السياسات العامة عند حدوث أخطاء في جانب الانفتاح. ويجب على الحكومات 
وضع سياسات شاملة للتواصل والتفاعل عبر الإنترنت مع المواطنين؛ Le‏ في ذلك وسائل 
التواصل الاجتماعيء والمواقع الإلكترونية الرسميةء والنشرات الإخبارية الإلكترونيةء وغيرهاء 
وذلك لتعزيز التكامل والاتساق عبر قنوات الإنترنت. 

Libs‏ المواطنين» ينبغي على الحكومات صياغة وتنفيذ سياسات تحوكم أهداف 
وأنواع مشاركة ال مواطنين عبر الإنترنت» وكذلك الاستخدام الأساسي للمنتجات كنتيجة لهذه 
المشاركة. على سبيل JELI‏ تحتاج الحكومة إلى توضيح ما إذا كانت مدخلات مشاركة 
المواطنين عبر الإنترنت استشارية بطبيعتها el‏ أنها تشكل إلزاماً للسياسات. ويأخذ برنامج 
«التحدّيات والجوائز» التابع للحكومة الفيدرالية الأمريكية مدخلاته من مشاركة المواطنين 
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عبر الإنترنت على شكل استشارات للوكالات الحكومية الراغبة في أفكار السياسات الإبداعية. 
وف حال كون أحد التطبيقات gl)‏ البرنامج الحاسوبي) LIL‏ عن مشاركة ال مواطن» فإن هناك 
احتياجاً لسياسات المشاركة» وذلك لتحديد نوع الحوافز التي يمكن تقدهها وتحديد ملكية 
التطبيق. وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي أن تكون المشاركة عبر الإنترنت جزءاً من إستراتيجية 
شاملة للمشاركة المدنية التي تتضمن قنواتِ متعددةً من المدخلات xe)‏ الإنترنت» خارج 
الإنترنت» وغيرها). وبالتالي فهناك dole‏ لوثيقة السياسات لتوضيح هذه الروابط. 

وينبغي أن تكون السياسات التي تدير التعاون عبر الإنترنت واضحة بشأن مسؤوليات 
الحكومة. وعادةً ما تتضمن تلك السياسات أن تقوم الحكومة بإتاحة البيانات الأولية 
التي يمكن أن تدعم الشفافيةء وتحليل السياسات» وتطوير التطبيقات البرمجية. ويتطلب 
قانون البيانات لعام ١٠١۲م (DATA Act)‏ من العديد من الوكالات الحكومية الفيدرالية 
أن تضمن جودة البيانات واكتمالهاء إضافة إلى جعل بيانات المصروفات متاحة للجمهور 
.(GAO, 2014)‏ وفي مدينة شيكاغو (City of Chicago)‏ في الولايات المتحدة الأمريكية, 
هناك بوابة بيانات تقوم بنشر معلومات حول مختلف مجالات الخدمات cial]‏ مثل 
الجرائم» وحركة ال مرورء والصحة العامة (كنتائج فحص خدمات الطعام)“. إن توفر 
البيانات الأولية بأشكال مختلفة تمكن كلا من المواطنين والمنظمات غير الربحية من المشاركة 
النشطة في المراقبة وصُنع السياسات بطريقة واعية. ald Axis‏ لجنة سوق المال الأمريكية 
à (Securities and Exchange Commission)‏ الولايات المتحدة الأمريكية بنشر 
المعلومات امالية بتنسيق Ms (XBRL)‏ آخر على ذلك. إن إتاحة مجموعات البيانات 
امقروءة ÉT‏ للمواطنين والشركات وا مؤسسات المختلفة تسمح هراقبة الشركات العامة 
المتداولة. وفي الحد الأدنى تتحمل الحكومة مسؤولية جودة البيانات» والإصدار في التوقيت 
امناسبء وحماية الخصوصية. 

وإضافة إلى ذلك؛ يجب أن تتضمن سياسات الحكومة المفتوحة قسماً خاضًا بالأمن 
والخصوصية؛ يتقاطع عبر مختلف قنوات التفاعل على الإنترنت مع المواطنين لتحقيق 
الشفافية والمشاركة والتعاون. إن انتشار وسائل التواصل الاجتماعي يعمل على توفير 
قنوات وفرص جديدة ومهمة لتعزيز الحكومة ال مفتوحة )2013 às .(Mergel,‏ الوقت 
ذاته» يطرح هذا الانتشار مخاوف بشأن الخصوصية الرقمية والأمن الرقمي. وف الحد 
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الأدنى يجب أن تعمل حماية الخصوصية على ضمان do s‏ المواطنين الأفراد الذين يقدّمون 
المعلومات أثناء التفاعل مع الحكومة. وينبغي أن يشمل ذلك ما يلي: خدمات الرسائل 
doa‏ والمنتديات الإلكترونية» والنشر والتعليق على مواقع التواصل الاجتماعيء واممعاملات 
التجارية بين الشركات والحكومة» وغيرها. ويجب أن تعمل سياسات الأمن الرقمي على 
ضمان تكامل المعلومات الحكومية ا محفوظة والمرسلة» daz jug‏ وجاهزيتها. ونناقش المزيد 
من التفاصيل حول هذا ال موضوع في الفصل الخاص بالأمن الرقمي والخصوصية الرقمية. 

إن تعريف السجلات العامة ومعالجاتها dd‏ من المتطلبات الرئيسية الأخرى للسياسات. 
وتحتاج سياسات الحكومة المفتوحة إلى تعريف السجلات العامة بشكل دقيق وفقاً 
للمتطلبات القانونية. وفي المجالات التي لا تقدّم فيها القوانين واللوائح سوى القليل من 
التوجيه ينبغي أن يكون تعريف ومعالجة السجلات العامة متسقاً مع هدف الحكومة 
المفتوحة. وينبغي أن ÉE‏ التوجّه العام للسياسات المواطنين من الوصول إلى السجلات 
لتفاعلهم مع الحكومات» مثل مشاركاتهم على وسائل التواصل الاجتماعيء وردود الآخرين 
على تلك OS Lat)‏ 


نهج التنفيذ: 

Las] والذي يتطلب‎ Ao gill الدعم التنفيذي أساساً للتنفيذ الناجح للحكومة‎ sd 
إن الدرجة‎ .)١-٤( بذل جهد مُنسق لدمج المكوّنات الأخرى كما هو موضح في جدول‎ 
العالية من الشفافية في اتخاذ القرارء مثل بث اجتماعات كبار الموظفينء تتطلب التزام‎ 
كما أن‎ .(Ahn and Bretschneider, 2011) ا مسؤولين المنتخبين» وكذلك الرئيس التنفيذي‎ 
يتجاوز العمل المعياري‎ BY البيانات الحكومية تتطلب التزام مجلس الإدارة؛‎ dob] مجرد‎ 
إلى ذلك؛ فإن تنفيذ مشاريع الحكومة‎ ABLE] 9 ابتكاراً للحكومة الإلكترونية.‎ Lady للحكومة.‎ 
من التكاملء يتطلب‎ Jis الإلكترونيةء وخصوصا المشاريع المطلوبة لتحقيق مستوى‎ 
عه اموا طن :هذ ا‎ cols bend io] 009 ا‎ Gao cct MB es 
هذا الدعم التنفيذي للتخصيص الإضافي للموارد أمراً ضروريًا لدعم‎ dais (Chen, 2010) 
Dawes) ما يكون إضافة إلى ال مسؤوليات الحالية للحكومة‎ oleg جهود البيانات ال مفتوحة»‎ 
.(and Helbig, 2010 
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جدول رقم (V-€)‏ 
مكونات نهج تنفيذ الحكومة مفتوحة 


تقديم موارد إضافية ممشاريع الحكومة do gid)‏ 
إدارة الحقائب إدارة مجموعة قنوات التواصل عبر الإنترنت» والمستخدمة 
كحقيبة منسجمة من التفاعل والتواصل المفتوح مع الحكومة 
استهداف جهود الحكومة المفتوحة من خلال التركيز على 
نوع معين من loglebl‏ وتحديد الهدف لفترة زمنية معينة. 
التخطيط والتنفيذ الدقيق | التركيز على التوافق الإستراتيجي بين مبادرة الحكومة امفتوحة 
والقيم dale!‏ والتي تهدف لإنشائها وتنفيذها وفقاً لذلك. 


إشراك المواطنين بالأدوات والمنصات المفضلة لديهم 
والمحافظة على اهتمامهم بالحوافز والتصميم الجديد. 
بدء خطوات صغيرة في الجهود الحكومية مع التعلم والتكيف 
بسرعة لتوسيع النطاق. 
التحسين بواسطة تقنيات |الاستفادة من القدرات والتقنيات ds)‏ مثل أنظمة 
المعلومات والاتصالات ا معلومات الجغرافية المفتوحة» والويب الدلالي. 





إن تنفيذ مبادرة الحكومة المفتوحة يتطلب اتباع منهج الحقائب» وذلك لإدارة المنافذ 
ا مختلفة للتواصل والتفاعل عبر الإنترنت. وتشمل هذه SLL!‏ المواقع الإلكترونية» والبريد 
الإلكترون» وتويترء والتواجد في مواقع التواصل الاجتماعي» وخدمات الرسائل Aya!‏ 
وتطبيقات الأجهزة المحمولة. وغيرها. ويجب التعامل معها بأنها مجموعة من أدوات 
التواصل المتاحة للحكومة. وينبغي أن يكون المسؤولون في المنظمات الحكومية مُدركين 
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للتلاقح البيني للمحتوىء» ونقاط القوة الضعف النسبية للأدوات. على سبيل ال مثال: يتطلب 
الاستعراض السنوي في وسط المدينة التواصل والترويج مسبقاً. ومكن القيام بهذا الترويج 
عبر المواقع Asa IYI‏ والفيس بوك وتويتر» ورسائل البريد الإلكتروني المكثفة qud‏ 
باعتبار أن جميعها 4793 رسالةً واحدةً متسقة عبر المنافذ المختلفة. Bg‏ والوقت «Gl‏ 
هناك نقاط قوة blig‏ ضعف لكل dite‏ من المنافذ. وبا مقارنة مع وصف الفعاليات على 
المواقع الإلكترونيةء فإن التغريد لا eds‏ كامل التفاصيلء لكنه ds» eddy‏ من ا معلومات 
في التوقيت المناسب للمواطنين المهتمين. وغالباً ما يكون هناك نوع من المفاضلة بين عمق 
الرسالة وتوقيتها. كما أن التفاعل عنصر آخر ينبغي مراعاته. فالفيسبوك أكثر اجتماعية 
وتفاعلية» في حين أن المواقع الإلكترونية أو الرسائل النصية أقل اجتماعيةً وتفاعليةً. والتكامل 
يعني أيضاً تنفيذ سياسات الحكومة المفتوحة كما وضحنا سابقاً. وينبغي تطبيق مجموعة 
متسقة من السياسات على ال منافذ ال مختلفةء وذلك لتحقيق رسائل موحدة. 

Gy‏ الوقت ذاتهء ينبغي أن تكون جهود الحكومة المفتوحة مُستهدفةً ومحددة؛ لإدارة 
co ssl‏ وتقليل الاستخدام الضار وغير المقصود للبيانات المفتوحة )2015 (Worthy,‏ 
فلكي تعمل الشفافيةء ينبغي أن تكون مُستهدفة )2007 (Fung, Graham and Weil,‏ 
إذ 555 الشفافية المستهدفة على مجموعة محدّدة من المعلومات وتقدّمها بطريقة O54‏ 
المواطنين من اتخاذ خيارات مبنية على اطلاع. أما الدروس التي يستفيد منها المسؤولون 
في القطاع العام فتتمثل في تزويد المواطنين بمعلومات واضحة ال معالم وسهلة الفهم حول 
سياسات التواصل عبر الإنترنت» والتي تسمح لهم باتخاذ قرارات مبنية على معلومات 
بشأن الخدمات العامة وقضايا السياسات العامة. فمشاركة المواطنين وتفاعلهم ينبغي أن 
تتم بطريقة هادفة. ads‏ عملية التسجيل مهمة؛ لأنها تعطي شرعيةً للمدخلات» فهناك 
مسؤولية في عمليات التبادل عبر الإنترنت من جانب المواطن والحكومات أيضاً. وإضافة إلى 
ذلك؛ ينبغي إشعار المواطنين بالقضايا والحقائق GIS‏ الصلةء وذلك لضمان المشاركة EA‏ 
على سبيل المثال: يمكن تصميم AS LEM‏ عبر الإنترنت لضمان مراجعة عميقة للمعلومات 
GIS‏ الصلة قبل أن يتمكن المواطنون من التعليق أو التصويت على قضايا السياسات العامة. 

وتتطلب المشاركة الناجحة للمواطنين عبر الإنترنت تخطيطاً وتنفيذاً دقيقاً 
.(Holzer et. al, 2004; Leighninger, 2011)‏ فعند التخطيط لمشاركة ال مواطنين عبر 
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الإنترنت» تحتاج الحكومة أولاً لتوضيح أهدافها وإستراتيجياتها المناسبة لتعميم منتديات 
المشاركة. وفي مرحلة التنفيذ. تحتاج الحكومة للتأكد من تقديم إرشادات ومساعدة 
واضحة للمواطنينء وذلك لضمان المدخلات والمشاركة. وينبغي إعطاء اهتمام خاص 
لتسهيل النقاش من خلال تأطير المشكلة di las‏ سريعة وحساسة )2004 (Holzer et. al,‏ 
وإضافة إلى ذلك؛ فإنه من امهم تنظيم المعلومات وتقدهها بطريقة لا تربك المواطنين» مع 
تعزيز الفهم الواضح للقضية المطروحة )2004 .(Holzer et. al,‏ إن التطورات الحديثة 
في قابلية استخدام ا معلومات المقدّمة قد دعمت هذه الجهود. كما أن نظرةً سريعة 
على حالات الاستفادة من منتديات مشاركة ال مواطنين عبر الإنترنت على الموقع الإلكتروني 
(Mysidewalk)‏ توصح الاستخدام المكنّف للرموز doled!‏ بالمفاهيم والأفكار والتعداد 
الفوري للتعليقات والأصوات'. ويمكن للمستخدم وال مواطن من تتبع سلسلة التعليقات 
GIS‏ الصلة أو حتى الرد عليها كجزء من الحوار عبر الإنترنت. وعلاوةً على ذلك؛ هكن 
استخدام نظم المعلومات الجغرافية ذات المواصفات التعاونية في المشاركة المفيدة مع 
المواطنين عبر الإنترنت )2010 .(Ganapati,‏ على سبيل المثال: تقدّم مدينة بورتلاند 
(Portland)‏ للمواطنين lol‏ عبر الإنترنت eas‏ «ابن (Build-a-System) «C «Us‏ على 
منصة خرائط جوجلء وذلك للتقييم الخاص بتكلفة النقل العام وتقييم الركوب» وكذلك 
تقييم الأثر البيئي لمختلف السيناريوهات المحتملة لنظام النقل. وبعد ذلك يتاح للمواطنين 
تعبئة استبانة عبر الإنترنت كجزء من عملية الإدخال العام )23 ,2010 -(Ganapati,‏ 


إن التنفيذ المستدام للحكومة المفتوحة يتعلق بجذب انتباه ا مواطنين عبر الإنترنت» 
وإظهار drawl‏ مدخلاتهم. ومع وجود التنافس بين مختلف أنواع المعلومات والخدمات 
عبر الإنترنتء ينبغي على الحكومات جعل المشاركة المدنية عبر الإنترنت dow yo‏ 
وجذابة. ويتطلب ذلك من الحكومات إشراك المواطنين في مواقع تجمعاتهم عبر 
الإنترنت» مثل استخدام الفيسبوك ووسائل التواصل الاجتماعي لجذب انتباه المواطنين 
.(Mergel, 2013: Zavattaro and Bryer, 2016)‏ كما أن جعل المواقع الإلكترونية 
صديقة للأجهزة المحمولة Ash‏ وسيلة beli‏ أخرى لجذب المواطنين عبر الإنترنت. 
وتنطوي الاستدامة أيضاً على تنفيذ الحكومة لأفكار السياسات التي ساعد المواطنون 
على Lass‏ وحازت على تصنيف Jle‏ وكما ناقشت بحوث إدارة المعرفة (مثل 
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(Wagner, 2003: McNabb, 2007; Gottschalk, 7‏ فإن حافز المشاركة الرئيسي 
للأشخاص هو معرفة ما إذا كانت أفكارهم قد أحدثت قَرقاً بالفعل. 


وينبغي أن يتبع التنفيذ النهج التدريجي والتجريبي بشكل أكبر. وتؤكد إحدى دراسات 
جهود الحكومة المحلية في الحكومة المفتوحة على أهمية النهج التدريجي لفهم وإدارة 
إصدار البيانات )2014 .(Conradie and Choenni,‏ وتنطبق نفس مبادئ إدارة المشاريع 
أيضاً على مبادرات الحكومة المفتوحة على الإنترنت. ومن الأفضل البدء مشروع تجريبي 
صغير» ثم استخلاص الدروس من هذا المشروع التجريبي قبل التوسع إلى وجود ومشاركة أكثر 
شمولاً على الإنترنت. على سبيل المثال: يمكن للحكومة أن تبدأ بصفحة فيسبوك بواسطة 
مؤلف واحد ورسالة متسقةء وذلك امتداداً لموقعها الإلكتروني. وسيؤدّي ذلك إلى إثارة 
نقاش حول قضاياء مثل الخصوصية, والأمن» والسجلات العامة إضافة إلى مستوى التفاعل 
مع المواطنين عبر الإنترنت. وفي الوقت ذاته يجب أن تعمل الحكومات بطريقة مبتكرة 
وتجريبية حتى في مشاريعها الصغيرة. على سبيل المثال: عملت مدينة ريفر فوريست 
(City of River Forest)‏ في ولاية إلينوي في الولايات المتحدة الأمريكية مع إحدى الشركات 
لتقديم تطبيقات للمواطنين للعثور على خدمات الممدينة ال محلية والمعلومات التجارية. 
وتتيح هذه التطبيقات أيضاً للمواطنين تقديم طلبات الخدمات عبر هواتفهم الذكية. 


وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي أن يكون تطبيق الحكومة المفتوحة متطلعاً للأمام. وذلك 
للتكيف والاستفادة من المشهد المتغير باستمرار في تقنيات المعلومات والاتصالات. إن 
تصاعد استخدام الأجهزة المحمولة le ASL!‏ في ذلك الهواتف والأجهزة اللوحيةء ونظام 
تحديد المواقع العالمي يتيح SS Loyd‏ للحكومة للاتصال بالمواطنين في الوقت المناسب 
وبشكل شخصي. أما منصة نظم المعلومات الجغرافية المفتوحة لتعزيز الشفافية والمشاركة 
والتعاون؛ فتتمتع بإمكانات كبيرة في السماح للناس لمشاركة المعلومات على الخريطة 
والتعاون من خلال dais‏ نظم المعلومات الجغرافية )2014 (Sui,‏ كما أن ظهور الويب 
«Jul‏ وهو الويب الذي لا يعمل كنص أو معلومات فقط بل يعمل أيضاً كقاعدة بيانات» 
سيكون له أيضاً Sb‏ على الشفافية والمشاركة والتعاون. وتتمثل الآلية المؤسسية المناسبة في 
عقد اجتماعات مشتركة بين لجنة الحكومة ا مفتوحة (إحدى هذه اللجان في ولاية نيويورك 
(State of New York)‏ ولجنة التقنيات» وذلك لتحديد الاتجاهات والعمل بطريقة مبتكرة. 
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الخاتمة: 

بشكل cele.‏ تعد التقنية مُمكناً للشفافية وا مشاركة والتعاون» وهي الأركان الثلاثة للحكومة 
المفتوحة. وكما هو موضح في الشكل )€-1( فإن التشريع التقني يعتمد على المؤسسات ذات 
الصلة التي piis‏ للمواطنين المعلومات الحكومية» مما يتيح لهم d$ Ul‏ في صُنع السياسات» 
وتعزيز التعاون بين ا مواطنين والحكومة لحل المشاكل العامة الصعبة. وف الماضيء كان gaz‏ 
ومشاركة مدخلات المواطنين للمجتمع بأكمله أو الدولة أو الحكومة الوطنية» من الأمور 
الباهظة التكلفة والتي تستغرق وقتاً طويلاً. لكن التقدم في تقنيات المعلومات والاتصالات 
yaad‏ وبشكل كبير من تكلفة التنسيق والمعاملات للحكومات ولمواطنين وا مجموعات 
الأخرى أثناء عملهم Les‏ وباستخدام المواقع الإلكترونية وتقنيات الويب (۲,۰)» يمكن OI‏ 
تجميع تعليقات ا مواطنين إلكترونيًا ومشاركاتها على الفور. وخلاصة تقنيات الويب (Y,-)‏ 
هي Ul‏ منصة تشاركية )2009 «O'Reilly, 2005; Lytras, Damiani and de Pablos,‏ 
وبيئة تسمح أيضاً بعملية التداول الإلكتروني من خلال المشاركات والتعليقات. وإضافة 
إلى ذلك؛ Ube‏ الحكومة المفتوحة تحولاً oro‏ من معاملة ا مواطنين كعّملاء إلى اعتبارهم 
أشخاصاً يتحملون واجبات ومسؤوليات لصنع سياسات عامة سليمةء وتقديم خدمات dale‏ 
مشتركة. 

إن تحقيق الإمكانات الكاملة للحكومة المفتوحة المدعومة بتقنيات ا معلومات والاتصالات 
يواجه bias‏ إدارية. وأحد هذه التحدّيات هو بناء المؤسسات المناسبة, واستقطاب 
الإرادة السياسية لتلبية الاحتياجات الكثيرة من ال موارد للحكومة المفتوحة. وهناك قضايا 
idt Ab‏ مثل تطبيق قوانين السجلات المفتوحة على السجلات التي يتم إنشاؤها عبر وسائل 
التواصل الاجتماعي» وغيرها من الاتصالات الإلكترونية الأخرى. وعلاوةً على US‏ ظهرت 
مخاوف بشأن الخصوصية والأمن مع انتشار الأجهزة المحمولة وامنتديات عبر COPY‏ 
وكما أثبتت تجارب وسائل التواصل الاجتماعي» فإن المحافظة على مشاركة المواطنين تحتاج 
إلى الاهتمام ال مستمرء والإبداع» والالتزام بالاستجابة. 


eX os‏ هذا الفصل للمسؤولين وا مدراء في القطاع العام إستراتيجية شاملة ممواجهة 
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تطوير نموذج سياسات ممشاركة المواطنين عبر الإنترنت. ويعالج هذا النموذج قضاياء مثل 
مستوى الشفافية» والمشاركة MRA!‏ عبر الإنترنت» ومتطلبات التعاون» والخصوصية الرقمية 
والأمن الرقمي. كما ed Ab‏ هذا النموذج منهجاً للتنفيذ مع الأخذ بالعديد من اعتبارات 
السياسات العامة حتى يتمكن المدراء في القطاع العام من النظر فيهاء وذلك فيما يتعلق 
بهدف تهيئة التنفيذ لجعله مناسباً لاحتياجاتهم وظروفهم الفريدة. وهذا النهج يحتاج 
للحصول على الدعم التنفيذيء وزيادة التكامل عبر منصات المشاركة على الإنترنت» وإدارة 
شفافية مستهدفة» والحفاظ على مشاركة هادفة» وممارسة التنفيذ التدريجي. dolo‏ 
ستساعد الثقافة المبتكرة والمتطلعة للأمام الحكومات في الاستفادة من الابتكارات في مجال 
تقنيات المعلومات والاتصالات لتقديم القيم العامة للمواطنين. 
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-YA‏ على سبيل المثال: قامت مدينة جاكسونفيل بولاية فلوريدا ببث اجتماعات مجلس المدينة عبر الإنترنت على هذا 
اموقع: ewww.coj.net/city-council.aspx‏ آخر دخول في YA‏ يونيى ۲۰۱۳م. 

exis -Y3‏ هذا التطبيق تصوراً تفاعليًا لميزانية الحكومة الفيدرالية بالولايات المتحدة الأمريكية 
ewww.govtech.com/data/Open- Data- App- Visualizes- US- Budget-for-2016.html‏ ]> دخول في ١0‏ 
سبتمبر Y VV‏ 

www.govtech.com/data/The-DATA-Act-Passes-3-Takeaways- 39 SUI طزيد من التفاصيلء انظر ا موقع‎ -Y- 
gY* VO سبتمبرء‎ ٠١ آخر دخول في‎ «and-Interactive- Timeline.html 

YON يونيىو‎ ٠١ آخر دخول في‎ www.engageomaha.com (39 UY! عبر الموقع‎ fols هذه المشاركة كانت‎ -١ 
وتم وضعه هنا معلومات القارئ.‎ «OVI ويرجى ملاحظة أن هذا الموقع غير موجود‎ 

Y W مارس,‎ ١0 آخر دخول في‎ www.epeople.go.kr الموقع الإلكتروني هو‎ -YY 

gY*W يوليى‎ ١ آخر دخول في‎ policychallenge.asu.edu/ اموقع الإلكتروني الذي تستخدمه الجامعة هو‎ -YY 

«www.finance.gov.au/e-government/service-improvement-and-delivery/australian-governmentconsultation-blog.htm] -Y€ 
وتمّ وضعه هنا معلومات القارئ).‎ «OVI يوليو ۲۰۱۲م )5539 ملاحظة أن هذا الموقع غير موجود‎ ٠١ آخر دخول في‎ 

-٥‏ مزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني ewww.data.gov/communities/node/116/apps/124‏ آخر دخول 
في ٠١‏ يناي ۲۰۱۲م. 

ewww.justice.gov/oip/foia updates/Vol XVII. 4/page2.htm طزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ -Y1 
Y VV دیسمبرء‎ Y آخر دخول في‎ 

ewww.pewinternet.org/2015/10/29/the-demographics-of-deviceownership/ 39 SUI إضافية« انظر الموقع‎ Slegleb -PV 
.7١15 سبتمبرء‎ ١0 آخر دخول في‎ 

«pewinternet.org/Infographics/2012/Our-Smartphone-Habits.aspx من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ Ja 5b -YA 
Y سبتمبرء‎ ١ آخر دخول في‎ 

۹- انظر الموقع الإلكتروني www.gsa.gov/portal/content/2881410‏ آخر دخول في Y VV doo ٠٠١‏ 

eV Y يونيى‎ Y* آخر دخول في‎ data.cityofchicago.org/ طزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ -é+ 

ATV TV سبتمين‎ ١1 آخر دخول في‎ ewww.mysidewalk.com طزيد من الأمثلة, انظر الموقع الإلكتروني‎ -١ 
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۴۸ 


الفصل الخامس 
الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن 


مقدمة: 

إن e AUI‏ في تقنيات المعلومات والاتصالات قد $9 , القاعدة التقنية لتقديم الخبرات 
على الإنترنت» والمتمحورة حول المواطن والمرتبطة بالخدمات وا معلومات العامة. وأحد 
الأمثلة البارزة في هذا المجال: هو الخط الساخن لخدمة المواطن (ويُشار إليه dole‏ بخط 
(Y Y)‏ في الولايات المتحدة الأمريكية) والذي يدعمه ممتّلو خدمة العُملاء. إضافة إلى نظام 
معلومات yg hie‏ لخدمة ال مواطن والمتصل بالهاتف وأجهزة التواصل الأخرى. وقد تم 
توفير بوابات خدمة المواطن ال معلوماتية بشكل متزايد عبر منصات متعددة. مثل منصات 
الشبكات الاجتماعية» والمواقع الإلكترونية» والهواتف ASU!‏ وغيرها. 

إن فكرة الخدمات الشخصية السريعة الاستجابة هي إحدى تطلعات خدمات 
الحكومة الرقمية المتمحورة حول المواطن )2014 (Goldsmith and Crawford,‏ 
tiles‏ ال مواطنون معلومات وخدماتٍ عامة مُخصصةً. يتم تقدهها مباشرةً لهم من 
الحكومة. وقد Ces)‏ كوريا الجنوبية» وهي إحدى الدول الرائدة في الحكومة الإلكترونية 
(United Nations, 2010, 2012, 2014)‏ للحكومة (Y,*)‏ التي تحسد هذه الفكرة 
(Creative Government Planning Division, 2013)‏ على Ju‏ ال مثال: هناك 
بوابة معلومات خاصة بام مواطنين من ذوي الاحتياجات Gilly doled!‏ تعمل الحكومة من 
خلالها على تقديم المساعدة والفوائد الفردية اللمخصّصة لهم. وقد فازت المملكة المتحدة 
با مركز الأول في عام ١٠١۲م‏ من خلال توفير القدرة الكاملة للمعاملات وتكامل الحكومة 
لتقديم dois‏ أفضل للمستخدمين )83 ,2016 (United Nations,‏ وتقع امسؤولية على 
عاتق الحكومة في تكامل معلوماتها وخدماتها بالكامل مع الاحتياجات من منظور العميل 
والمواطن. 
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إن تقديم خدمات مخصّصة للمواطن يتطلب توحيد المعلومات الحكومية» ومشاركة 
ا معلومات بين الوكالات» وتصميم واجهات مناسبة (مثل الأوامر الصوتية» والمساعدة المباشرة 
للمعاقين Ú pas‏ وغيرها) )2012 «(White House,‏ ووفقاً لدراسات الحكومة الإلكترونية, 
فإن التحدّيات الحقيقية تتمثل بشكل أكبر في السياسات. والإدارةء والحوكمة. وبشكل أقل 
في التقنية )2009 (Ahn and Bretschneider, 2011; Dawes, Cresswell and Pardo,‏ 
على سبيل JELI‏ وبخصوص نظام المعلومات المتكامل لخدمة ال مواطن (وهو شكل متطور 
من نظام (Y Y‏ فإن إدارات المدينة تحتاج للموافقة على استخدام نفس نظم ال معلومات 
والطرق الموحدة لترميز وتوجيه الخدمات. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن استثمار ال موارد من حيث 
JUI‏ والوقت» وهو أمر ضروري لنظام معلومات خدمة ام مواطنء قرار سياسي وإداري مُهم. 

ولتحويل وعد الحكومة الرقمية المتمحورة حول ال مواطن إلى واقع» Syu‏ هذا الفصل 
على التحدّيات التي تواجه المدراء في القطاع العام لتوفير خدمات رقمية متمحورة حول 
المواطنء وكذلك الإستراتيجيات الإدارية لمعالجتها. وسيبدأ هذا الفصل بتعريف الحوكمة 
الرقمية المتمحورة حول المواطن. وبعد ذلك Gow‏ يوضح التحدّيات الإدارية المرتبطة بإدارة 
الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن. ثم eX‏ الفصل التقنيات والإستراتيجيات 
الإدارية لزيادة تحسين الحوكمة الرقمية. 


الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن: القيم العامة وأدوار 
المواطنين» والتوضيح: 

الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن هي تحقيق القيم العامة المدعومة بتقنيات 
المعلومات والاتصالات» مثل الكفاءةء والفاعليةء dbl S ge Ils doli ilg‏ والمساءلة7©. 
ويمكن أن تتضح الكفاءة بتوفير الوقت كنتيجة لتجديد رُخصة القيادة إلكترونيًا؛ بدلاً 
من الانتظار في طوابير لساعات من أجل تجديد dad)‏ القيادة. وقد تتضمن الفاعلية 
dob)‏ معلومات الوقت الفعلي لوصول الحافلات على الهواتف الذكية لتمكين الأشخاص 
من تحسين جداولهم الزمنية وتخطيط أنشصطتهم. وقد GE‏ الشفافية على شكل إتاحة 
معلومات الفحص الصحي على المطاعم عبر CUP‏ مما يسمح للعملاء باتخاذ قرارات 
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فردية مبنية على معلومات حول المؤسسات التي يتعاملون معها. ويمكن لحكومات المدن 
Èy‏ اجتماعات مجلس المدينة من أجل تحقيق الشفافية والمساءلة. ويتمٌ تقديم المبادئ 
الدمموقراطية عندما يتمكن المواطنون من إشراك الحكومة عبر الوسائل المختلفة LEUI‏ 
لهم. لكن من المهم الإشارة إلى وجود بعض المفاضلات عندما تسعى الحكومات لتحقيق 
قيم متعددة )1993 (Brown, 2007; Bretschne and Wittmer,‏ على سبيل امثال: 
العدالة الإجرائية التي تعطي الأولوية للدقة والمشاركة على حساب السرعة قد تتعارض في 
بعض الأحيان مع الكفاءة. 


الأدوار الثلاثة: المواطنونء والعملاء والشركاء: 


إن التركيز على المواطن يتعلق بالاعتراف بالأدوار ا مختلفة التي يلعبها المواطن في ا مجتمع 
ودمجها في التفاعل مع الحكومة. وإضافة إلى المواطنة» فالأدوار التي يلعبها المواطن 
هي أن يكون عميلاً وشريكاً )2012 X oos .(Thomas,‏ امواطن مفهوم الحقوق. مثل 
حقوق الانسان الأساسية. وكذلك حرية الاجتماع» وحرية الالتماس. وف الولايات المتحدة 
LS pol‏ يسمح الموقع الإلكتروني للحكومة الفيدرالية «نحن الشعب» (We the People)‏ 
للمواطنين بممارسة حقهم في تقديم الالتماس المحمي بموجب التعديل الأول للدستور. وقد 
ذهبت حكومة كوريا الجنوبية إلى أبعد من ذلك؛ إذ طوّرت بوابة موحدةً لجميع شكاوى 
الموطنين””. وتسمح هذه البوابة للمواطنين بتقديم أفكارهم وآرائهم مباشرةً إلى حكومة 
كوريا الجنوبيةء ومن تم يتم تكليف الحكومة بتوجيه الشكاوى إلى الوكالة المختصة. dois‏ 
هذا التصميم مزيداً من الاهتمام لضمان التركيز على ا مواطن (متمحور حول العميل). 

وفي الوقت ذاته. تتضمن اللمواطنة مسؤولية تأييد الدستور وأداء الواجبات ا مدنية 
لدعم الحوكمة والحكومة. وإحدى طرق الحفاظ على الحوكمة: هي المشاركة الفعالة في 
تطوير القواعد واللوائح التي تؤثر على المجتمعات وحياة المواطنين. ويمكن Lad‏ لتقنيات 
المعلومات والاتصالات أن تُسهّل قدرة المواطنين على الحوكمة من خلال الآليات القائمة. 
وأحد الأمثلة البارزة في الولايات المتحدة الأمريكية هو الصنع الإلكتروني للقواعد واللوائح» 
والذي يسمح للمواطنين بتقديم تعليقاتهم إلكترونيًا على اللوائح الفيدرالية المقترحة. وفي 
الماضي لا dud‏ بهذه التعليقات إلا من خلال التسخ الورقية. لذا فإن الصنع الإلكتروني 
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للقواعد قد خفّض التكاليف» lig‏ الحواجز أمام التعليق بالنسبة للأشخاص الذين لديهم 
حواسب آلية وإنترنت. 

ويمكن للمواطنين العمل كشركاء في تحسين الخدمات العامة من خلال استخدام تقنيات 
المعلومات والاتصالات. وإحدى الطرق الرئيسية لعمل المواطنين كشركاء: هي الحصول 
على معلومات عن المجتمع. ومشاركتها مع الحكومة والمقيمين الآخرين في ذلك المجتمع. 
على سبيل المثال: مدينة بوسطن (City of Boston)‏ لديها تطبيق هاتف $5( باسم 
«تواصل المواطنين» (Citizens Connect)‏ والذي يسمح للمواطنين بأن يكونوا مراسلي 
أخبار للقضايا المتعلقة با مجتمع. وتتضمن الشراكة الإنتاج Jib!‏ للخدمات العامة. وقد 
أظهر استخدام وسائل التواصل الاجتماعي من أجل السلامة العامة إمكانية تخفيض تكاليف 
بناء شبكة من المواطنين تعمل مع قسم الشرطة للمشاركة في إنتاج معلومات السلامة 
العامة على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع )2014 (Meijer,‏ والمثال القديم على ذلك هو 
الشرطة ا مجتمعية؛ عندما يشترك الناس في المجتمع مع الحكومة لتحسين السلامة العامة. 
وتستخدم بعض calla]‏ الشرطة المحلية في الولايات المتحدة الأمريكية صفحات الفيسبوك 
لاستقبال تنبيهات ومعلومات أفراد ا مجتمع ال مرتبطة بالأنشطة التخريبية أو الإجرامية. 


وفي الآونة الأخيرةه سمح نمو البيانات الضخمة للمواطنين بالعمل كشركاء. فالمبرمجون 
المتطوعون يقومون بدور (ame‏ ا معلومات. وجعلها متاحة بطريقة سهلة الاستخدام. 
وهناك طريقة أخرى لعمل ال مواطنين كشركاء (المشاركة في الإنتاج) وهي تطوير التطبيقات 
من خلال الاستفادة من مجموعات البيانات العامة الكبيرة. وأحد الأمثلة على ذلك: تطوير 
برمجيات حاسوبية تُسرّع من عملية الحصول على تصريح للدخول إلى مسار السيارات. 
وتم فيما بعد شراء هذا البرنامج الحاسوبي من LB‏ الحكومة» وذلك لاعتماده على نطاق 
واسع. وعلاوةً على ذلك؛ gat‏ الحكومة الفيدرالية الأمريكية موقع إلكتروني بمسمى 
(challenge. gov)‏ وذلك لحشد امصادر في سبيل إيجاد حلول لمشاكل السياسات. ومن 
خلال استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات» يمكن للمواطنين أن يشاركوا في الإنتاج 
(شركاء) مع الحكومة لحل المشكلات العامة المعقدة. 


ومن بين الأدوار ds} BW‏ دور المواطنين MAS‏ هو الأبرز في دراسات الحكومة 
الإلكترونية. وقد يكون ذلك نتيجة اعتماد الحكومة لإستراتيجيات إدارة علاقات العملاء 
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ودعم نظم المعلومات لخدمة المواطنين. وتعمل الحكومة الإلكترونية الموجهة للعملاء على 
إيجاد المعلومات الحكومية بسهولة من خلال دمج العناصر مثل محركات البحث. وتتجلى 
هذه الإستراتيجية في أحدث مواقع الحكومة الإلكترونية الحائزة على جوائز على مستوى 
AYI‏ مثل ولاية يوتا (State of Utah)‏ والتي تتميز بخاصية البحث بشكل بارز. والمواقع 
الإلكترونية الصديقة للعميل تهدف لدمج الخدمات ال مختلفة في بوابة خدمة واحدة شاملة. 
ويتيح نظام معلومات خدمة المواطن المتطور (نظام "١١‏ في بعض المدن الكبيرة) مموظّفي 
الحكومة الإجابة على جميع الأسئلة التي لدى المواطن العميل في الحالء كما يتيح هذا 
النظام بدء طلب الخدمات على الفور. 


ولا pa thy‏ دور العّملاء فقط على مجرد تلفي الخدمات الحكومية, مثل السلامة 
d abl‏ وخدمات الطوارئ. والنقلء واطرافق العامة وغيرها. فال مواطن هكن أن يصبح 
مالك العمل؛ إذ إن جزءاً كبيراً من خدمات الحكومة الإلكترونية يخدم الشركات لتحقيق 
أهداف السياسات التنظيمية. ويشمل ذلك تسجيل الأعمالء والتفتيش الصحيء وغيرها. 
وإضافة إلى ذلك؛ فإنه من ال ممكن أن يكون المواطن مديراً منظمة محلية غير ربحية. وقد 
(Als‏ هذه المنظمات غير الربحية ioa‏ حكوميةً أو أنها تعمل مع الوكالات الحكومية 
لتوفير الخدمات البشرية. إن الحوكمة الرقمية daz gh!‏ للعملاء تحتاج إلى النظر في جميع 
جوانب الغُملاء؛ OM‏ هؤلاء الأفراد قد يكونوا أصحاب أعمالء أو مُدراء لمنظمات غير ربحية. 


حالة توضيحية- نظام (YYV)‏ في مدينة نيويورك: 

ads)‏ نظام )111( في مدينة نيويورك مفهوم الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن. 
ixis‏ هذا النظام متمحوراً حول المواطن؛ لأنه يرز على الاهتمام بقضايا المساواة وإمكانية 
الوصول كقيم عامة أساسية. إن استخدام رقم الهاتف كطريقة أساسية في التواصل مع 
الحكومة يعالج أحد الاهتمامات الرئيسية لتقديم المعلومات والخدمات عبر الإنترنت 
فقط- الفجوة الرقمية. ونظام )111( متاح GY‏ شخص لديه إمكانية الوصول إلى الهاتف. 
وهذا يعالج قضية الوصول؛ إذ إن معدل انتشار الهواتف AS]‏ من A‏ ومعدل انتشار 
الهاتف أعلى من معدل استخدام الإنترنت» والبالخ ZAV‏ تقريباً وفقاً لاستطلاع مشروع بيو 
للإنترنت والحياة الأمريكية (Pew Internet and American Life Project)‏ في يناير 
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عام ٤۲۰۱م.‏ كما أن نظام )۳١١(‏ في مدينة نيويورك مدعوم بواسطة اتفاقيات الاتصالات 
بين 52352( Gloss‏ الاتصالات (الهاتف الثابت والمحمول) والتي GSE‏ الأفراد من الاتصال 
برقم( 211) على هواتفهم المحمولة للوصول إلى ممثّل خدمة العُملاء (طاما كانوا داخل 


حدود امدينة). 


ونظام )۳١١(‏ في مدينة نيويورك موجود في الأساس ليضع dors‏ العملاء والمواطنين في 
ا مرتبة الأولى؛ من حيث LAS‏ توفير المعلومات والخدمات الحكومية. على سبيل امثال: 
تتمثل إحدى خصائص النظام في القدرة على التواصل مع الأشخاص ف المدينة بلغتهم الأم. 
ويتحدث مجموع ina‏ العُملاء أكثر من did (V+)‏ مما يدل على مجموعة متنوعة 
من GLU!‏ اللمستخدمة في المدينة. ويعرض مربع )1-0( eal‏ أبرز خصائص نظام (PVN)‏ 
stows‏ هذا النظام المبدأ الأماسي للخدمات العامة المخصّصة. وإضافة إلى ذلك؛ فإن 
نظام )111( في مدينة نيويورك يدعم منصات متعددةً للوصول إلى المعلومات والخدمات 
المناسبة للمستخدمين» إذ يمكن الوصول للنظام عبر الهواتف ASU‏ وأجهزة الآيباد. وغيرها 
من الأجهزة المحمولة. وعلاوةً على ذلك؛ فإن قنوات التواصل تشمل الواقع الإلكترونية, 
ووسائل التواصل الاجتماعيء وتويترء والرسائل duaill‏ وغيرها. وهذا التوجُّه doy‏ المدينة 
على دعم هذه الخدمات بطرق bad:‏ المستخدمون (المواطنون» والمقيمونء والزؤّار) بدلاً 
من الطرق التي تفضلها حكومة المدينة. ففي الماضيء Jas‏ المواطن عبء التنقل بين 
الهياكل البيروقراطية المعقّدة لتحديد المكتب المناسب الذي ينبغي التواصل cama‏ كما 
Leow‏ المواطن أعداد المعلومات الصحيحة للأنواع المختلفة من الأعمال والمعاملات. dies‏ 
النقيضء فإن نظام )11( في مدينة نيويورك يسمح للمواطنين بتتبع طلباتهم الخدمية. 
ويمكنهم الحصول على تحديث لحالة معاملاتهم على هواتفهم» كما مكنهم تحديد ما 
إذا كانت طلباتهم الخدمية مفتوحة أو أنها مغلقة ig‏ الانتهاء منها. إن نظام (WW)‏ في 
مدينة نيويورك eddy‏ خدمات Lads‏ من خلال تكامل المعلومات والخدمات من مختلف 


إدارات المدينة. 
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المربع (V-0)‏ أبرز خصائص نظام (YYY)‏ في مدينة نيويورك: 

ous‏ العملاء المستفيدين: (TA)‏ مليون عام «eY* V€‏ معدل أكثر من )++( آلف عميل 
في اليوم. 

الخدمات المقدّمة: معلومات عن خدمات الممدينة» وتسليم طلبات الخدمات وتتبعها. 

القنوات المدعومة: الهاتفء والموقع الإلكتروني» والتطبيق على الهواتف الذكية والأجهزة 
المحمولة» وبرنامج التواصل سكايب Skype)‏ 

tS Gal (0+) 9 gà Aad (WV+) go AST aged coll 


عدد السكان e3 ALI‏ له الخدمة: AST‏ من (A)‏ مليون (بيانات التعداد السكاني لعام 
1م( 


اميزانية: (OA)‏ مليون دولار (بيانات «(e ٠‏ 


المصادر: الموقع الإلكتروني لنظام )۳١١(‏ في مدينة نيويورك wwwh1.nyc.gov/311/)‏ 
about-311.page‏ آخر دخول في YO‏ فبراير. ١٠١۲م)»‏ مكتب اطيزانية المستقلة ممدينة 


نيويورك. 





ويُعامل نظام )111( التابع ممدينة نيويورك المواطنين كشركاء. إذ يسمح لهم بتقديم 
الشكوى عبر الموقع الإلكترونيء أو من خلال التطبيق التابع لنظام (VY)‏ وتمتدٌ هذه 
الشراكة لإعطاء المواطنين صوتاً كأعضاء في المجتمع عن طريق الإبلاغ عن المشكلات التي 
قد تحدث § المجتمع. وهذه الشكاوى والتقارير الصادرة من المواطنين يمكن أن تساعد 
المدينة في اكتشاف طبيعة المشاكل ومداها دون الحاجة للموارد dy pil‏ والوقت اللازم 
للموظفين للقيام بجولات في أنحاء المدينة. وإضافة إلى ذلك؛ فقد أتاحت مدينة نيويورك 
برمجة واجهة التطبيق الخاصة بنظام )١١١(‏ لمطوري التطبيقات المتطوعين؛ بهدف إضافة 
قيمة لبيانات خدمات المدينة التابعة لنظام (YYY)‏ وكذلك استضافت مدينة نيويورك 
مسابقة تطوير التطبيقات السنوية والتي (BigApps) (A45‏ لتحفيز ا مواطنين على تطوير 
التطبيقات باستخدام البيانات المفتوحة للمدينة» وذلك لتوفير خدمات dole‏ أفضل. 
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وفيما يتعلق بدور المواطنين في الحوكمة الذي يقوم به نظام معلومات خدمة المواطن, 
فإن نظام )۳١١(‏ التابع لمدينة نيويورك يتبع نهجاً غير مباشر. وقد يكون ذلك بسبب 
التصميم» OS‏ الهدف من نظام (Y VY)‏ والغرض dio‏ هو تقديم معلومات وخدمات Aish)‏ 
في مقابل نظام «الوضع الإلكتروني للقواعد « ونظام «الالتماس الإلكتروني» ونظام «نحن 
الشعب» التي تسمح بالتعليق المباشر على اللوائح أو السياسات المقترحة. وتتعامل حكومة 
مدينة نيويورك مع نظام )111( بأنه مصدر غني بمعلومات الخدمات من أجل الحوكمة 
JI‏ 344 كما هو موضح في تصريح dosh!‏ حول استخدام هذه ال معلومات لتحسين خدمات 
امدينة. 


التعاون البيني: 

ويشمل التركيز على ا مواطن العمل البيني بين القطاعات (العامء والخاص» وغير الربحي) 
بهدف وضع المواطن» Vs‏ من الحكومةء في مركز الخدمات العامة. وتساعد تقنيات 
ا معلومات والاتصالات» عند نشرها بالشكل الصحيح, على تسهيل تبادل المعلومات ونشرها 
كما هو موضح في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لتوفير معلومات Bios‏ عن الكوارث 
والإنقاذ. ومن الأمثلة الأخرى على ذلك: تحسين الشفافية المالية من خلال استخدام لغة 
الويب الدلالية القياسية )2012 (Chen,‏ وينبغي على الحكومات (خاصةً الجهات الرقابية 
المالية). والشركات المبلغة» ومُورّدي البرمجيات» والمنظمات غير الربحية (كالجمعيات اللهنية 
التي ÉE‏ ا محاسبين) ELSI‏ معيار مُوحّد في ترميز معلوماتهم» وذلك لجعلها قابلة للمقارنة, 
ويمكن الوصول لهاء doggies‏ من JB‏ المواطنين. 

ومثال آخر للتعاون البيني من أجل الخدمات العامة: هو الحاجة إلى تكوين منهج 
متمحور حول الأشخاص للخدمات الاجتماعية» الأمر الذي يتطلب مشاركة المعلومات بين 
الحكومة والشركات cds JE‏ والمنظمات غير الربحية. وتوفر منظمة غير ربحية في ولاية 
إلينوي (Illinois)‏ تطبيقاً معتمداً على الحوسبة السحابية لتقديم رؤية متكاملة للعملاء 
الذين يتلقّون خدماتٍ اجتماعية من الحكومات والجهات eI‏ ويمكن للعامل في 
حالة معينة مراجعة جميع الخدمات التي تلقّاها العميل في العام الماضيء مما يساعد على 
تحديد المشاكل وتجنب تكرار الخدمات. ومثال أحدث على ذلك: هو dais‏ ال مجتمع 


I‏ إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول 


الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن 


التي تمّ إنشاؤها للمقيمين في شمال فلوريدا (North Florida)‏ والتي s‏ الوصول إلى 
معلومات حول أنواع مختلفة من الخدمات» كما توفّر الوصول إلى معلومات المواصلات 
ذات 3891 9 


تحديات doS god)‏ والتحديات الإدارية للحوكمة الرقمية المتمحورة 
حول المواطن: 

إن التحدّيات الأساسية لتبئي الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن هي تحديات 
مؤسسية وإدارية بطبيعتها. كما أن تقنية تكامل قواعد البيانات لإنشاء رؤى ووظائف 
متمحورة حول ال مواطن متوفرة؛ إذ تمّ تطويرها في القطاع الخاص لتخدم الشركات. s‏ 
القطاع bole ell‏ ما تكون القضايا الحقيقية تتعلق با مؤسسات والأهداف المتنافسة. 
وتم تنظيم النقاش في القسم التالي حول اثنين من الترتيبات المؤسسية والتنظيمية الرئيسية 
لتوضيح التحدّيات التي تنطوي عليها. ويقع الترتيب المؤسسي الأول داخل وحدة واحدة 
في الحكومة. te‏ حكومة المدينة أو حكومة الولاية. Lol‏ الترتيب الثاني فيشمل الحوكمة 
الرقمية المتمحورة حول المواطن من خلال التعاون البيني الذي يمكن أن يشمل الحكومات» 
والمنظمات غير duce JI‏ وأيضاً شركات الأعمال. 


cob aed‏ التكامل داخل الوحدة الحكومية: 

إن gios‏ تقديم خدمات الحكومة الإلكترونية المتمحورة حول المواطن يكمُن في 
المنظمات والقواعد الداعمة لتكامل المعلومات والأنظمة» وذلك بين إدارات الحكومة المحلية 
أو حكومة الولاية. وتقليديّه كان هناك نقص في التنسيق أو التوحيد؛ إما في معايير البيانات 
أو في نظم المعلومات. وتقوم US‏ إدارة باختيار نظام المعلومات وامعايير التابعة OLLU‏ 
والتي تم تطويرها لتلائم مجال خدمة هذه الإدارةء مثل المجال JU‏ أو الموارد البشرية» أو 
السلامة العامة. وإضافةً إلى ذلك؛ كان هناك نقص في حوافز التنسيق ومشاركة البيانات» إذ 
كان منطق الإدارة العامة يدعو ا مواطنين إلى تحديد الأمور بأنفسهم؛ وذلك من خلال التنقل 
عبر الهيكل الحكومي والذهاب إلى مختلف الدوائر الحكومية لتلقّي الخدمات. 


ويعكس الواقع الحالي للمواقع الإلكترونية الحكومية الممارسات الراسخة بمنطق الإدارات 
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والخدمات الخاصة امتمثل في تنظيم المعلومات الحكومية ومواصفات نظام المعلومات. 
فكل إدارة تقدّم معلوماتها وخدماتها عبر الإنترنت على الصفحات SIS‏ الصلة في الموقع 
الإلكتروني. do Is‏ كبين تقوم مواقع الحكومة الإلكترونية ببساطة بتنظيم المعلومات 
بطريقة Ja as‏ على المواطنين العثور عليها. ولا يزال وضع العمليات WE‏ مدفوعاً من 
الإدارات» مع القليل من Sols‏ البيانات أو تطبيق المعايير المشتركة لقابلية تبادل المعلومات. 
وعلى الرغم من أن خيار محرك البحث في كثير من المواقع الإلكترونية الحكومية JUS‏ بشكل 
كبير من الجهد والوقت اللازم للعثور على ا معلومات» إلا أنه لا يدمج المعلومات والخدمات 
لتقديم Gloss‏ متمحورة حول المواطن. وبعد البحث عن المعلومات» قد يدرك المواطنون 
أنهم ما زالوا بحاجة إلى الذهاب إلى collo]‏ متعددة: والانتظار في طابور لاستكمال العملية 
كاملة للحصول على الخدمات (كالحصول على تصريح cele‏ أو رخصة قيادة). وقد يواجهون 
معلومات متضاربة مما يزيد الحَيرَة والالتباس. 

d xu‏ تحدي التكامل ge‏ حتى في الحكومات الموحدة مثل الحكومات المحلية. 
فالحكومة المحلية تحتاج إلى صياغة اتفاقيات بين إدارات اممدينةء وفي بعض الأحيان بين 
المكاتب واللجان المنتخبة بشكل مستقلء وذلك لتقديم خدمات dole‏ ,3$ على امواطن 
عبر الإنترنت. ومن الأمثلة على ذلك نظام (Y VV)‏ في مدينة مينيابولس بولاية مينيسوتا 
.(Minneapolis, Minnesota)‏ ومثل هذا النظام يحتاج في تطبيقه الكامل إلى التعاون 
بين جميع الوحدات الحكومية البالغة (VA)‏ وحدةء لكن نصفها فقط يرجع Golo!‏ إلى مُنسّق 
المدينة )2008 .(Fleming,‏ وكما ذكرنا سابقاً فلكل وحدة من هذه الوحدات أولوياتها 
الخاصة» وتميل إلى وضع اهتماماتها فوق المصالح الجماعية. وما يزيد من تعقيد الأمور أن 
هناك توتراً محتملاً بين SIL!‏ المنتخبة داخل الحكومة ا محلية وا ممكاتب التي تقع تحت 
إشراف مكتب مدير المدينة. 

وإضافةً إلى الاختلافات المحتملة بين أولويات السياسات وامموارد فإن عملية التنسيق 
وتوحيد البيانات تستغرق وقتاً طويلاً. ويتطلب نظام )111( المتكامل القدرة على الاستعلام 
عن أنظمة المعلومات المتعددة في مختلف الإدارات» كما يتطلب القدرة على جمع البيانات 
لعرض وجهة النظر التي تهم المواطن. ومن بين أمور كثيرةء يتطلب مثل هذا النظام تعريفاً 
واضحاً للمصطلحات الرئيسية ونظام التصنيف الذي يعمل بشكل ترادفي مع أنظمة العمل 
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العامة. كما أن القدرة على الترميز الجغراف لعلومات الخدمات تُضيف بعداً آخر إلى 
القوة التحليلية لنظام )101( المتكامل. لكن aged!‏ المبذول للاستفادة من الترميز الجغرافي 
ممعلومات الخدمات» والتي لا تحظى بتقدير كبير في كثير من ouo VI‏ تتمثل في التحويل 
الرقمي للخرائط وأوامر الخدمات المتداخلة على هذه الخرائط؛ كما يظهر bole‏ في نظم 
ا معلومات الجغرافية )2011 (Ganapati,‏ ولتكوين وجهة النظر التي تهم المواطن» تحتاج 
المدينة أن تكون جميع سجلات خدماتها متوافقةً مع الأفراد. وف الحد GM‏ من الضروري 
استخدام نفس الرقم التعريفي لنفس الشخص عبر أنظمة المعلومات المختلفة. ونتيجة 
UU‏ هكن للوكالات الحكومية سحب طلبات الخدمات dad bl‏ بشخص ما بدقة, وذلك 
باستخدام الرقم التعريفي نفسه. وهذا التوحيد لقابلية تبادل المعلومات يستغرق وقتاً 
طويلاً لا سيما إذا كان هناك خلاف حول هوية الإدارة التي يجب أن تكون المعيا كما أن 
الإدارات الأخرى تحتاج إلى استثمار الموارد للتوافق مع المعيار الجديد. 


Lo ded‏ التكامل البينى لخدمات الحكومة الرقمية المتمحورة حول 
المواطن: 

أضافت نظم المعلومات البينية (أو Gul‏ ولايات) المتمحورة حول المواطن طبقةً أخرى 
من التعقيد لتكامل المعلومات والأنظمة. وذلك لتقديم الخدمات المتمحورة حول المواطن. 
ويواجه التكامل البيني (أو البين ولايات) تحديات قاسية على عدة جبهات. Veh‏ أصبحت 
قضية الأولويات القضائية المختلفة Sole‏ مهيمناً مقارنة بالتعاون بين الإدارات داخل مبنى 
المدنية أو مبنى البرمان. ويمكن أن يكون مصدر التعارض أساسيًاء مثل القيم الأساسية 
التابعة لمختلف المنظمات. على سبيل JEL‏ هناك دراسة حديثة بلبادرة مشاركة معلومات 
الرعاية الصحية السويدية تشير إلى وجود تعارض بعض القيم الأساسية بين ما هو قانوني 
وما هو مرغوب )2013 .(Hellberg and Grónlund,‏ وبعض التعارض الأساسي يكمن في 
اختلافات القيم. خصوصاً عندما يكون هناك تشريع جديد مطلوب للتشغيل البيني. 

التحدي SV‏ ا مرتبط بمشاركة المعلومات وتكامل نظم المعلومات عبر الحدود التنظيمية: 
هو الاختلاف في هياكل الحوافز بين المنظمات المشاركة. إن السؤال الأساسي حول من سيتحمل 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول TE‏ 


الفصل الخامس 


AUSI‏ ومن الذي سيحصد الفوائد؟ يحدّد ما إذا كانت المنظمات ترغب ف المشاركة في مشروع 
تعاوني ومدى تلك المشاركة )2003 .(Agranoff, 2007; Agranoff and McGuire,‏ 
وحتى في حالة 39279 قيم مشتركة لتقديم الخدمات المتمحورة حول ال مواطن على المستوى 
المحلي» فقد تتورّط حكومات المدن والأقاليم في المفاوضات بشأن poles‏ البيانات التي 
يجب متابعتهاء ومن سيتحمل مسؤولية توفير الموارد والدعم اللازم؛ إذ توجد آثار مترتبة 
على هذه التكاليف. على سبيل JEM‏ من الصعب ldo‏ على حكومة الإقليم تبرير توفير 
خدمات نظم المعلومات الجغرافية للمدن القريبة إذا لم يكن هناك تقاسم في التكاليف بين 
هذه الكيانات الحكومية. وهذا Lily‏ إلى موضوع أكبر: وهو أن الحاجة إلى بنية حوافز 
قوية (إدارة الشبكة) تضمن أن المردود الأساسي (السياسيء أو الإداريء أو (YUI‏ لكل منظمة 
مشاركة يجب أن يتجاوز استثمارهاء على الأقل في المدى الطويل. 

وحتى على ال مستوى التشغيلي» فإن الخدمات اللوجستية المرتبطة بتنسيق 
LiL! cà ob ge soisll‏ والعانيرة وستاهنات [oues EF Glglebl‏ 
(Dawes, Cresswell and Pardo, 2009)‏ إذ إن قابلية تبادل المعلومات تبدأ بتصنيف 
مشترك للمصطلحات والتعاريف. فليس من المستغرب أن يتم تطوير مجموعة متنوعة 
من المصطلحات؛ وذلك على اعتبار أن هذه التعاريف قد ضعت في سياق الاحتياجات 
المعلوماتية المحددة. على سبيل المثال: في محاولة توحيد تقارير الشركات المرسلة إلى 
الحكومة» وقد وجدت الحكومة الهولندية أن هناك أكثر من تسعة تعاريف للشركات في 
مختلف الحكومات )2011 .(Bharosa et. al,‏ وإضافةً إلى ذلك؛ هناك مجموعة متنوعة 
من سياسات ولوائح المعلومات التي يتعيّن على مختلف المنظمات المشاركة اتباعها. 
وينشأ التحدّي عندما تتمركز المعلومات الواردة من مختلف المنظمات في مكان واحد 
لمشاركة هذه المنظمات» في حين يتم تطبيق ples‏ مختلفة على تلك المعلومات. Sis‏ 
إن إنشاء وجهة نظر شاملة للأفراد الذين يتلقون مساعدات حكومية يتطلب مشاركة 
المعلومات بين الوكالات الحكومية ومقدّمي الخدمات (الربحية وغير الربحية) والتي 
تتمركز حول هؤلاء العملاء. ومع ذلك فإن ال معلومات المتعلقة بالخدمات الطبية 
والصحية» lids‏ متطلبات قانون التأمين الصحي للمساءلةء ونقل معلومات اْؤْمَّن عليهم 
«(Health Insurance Portability and Accountability Act)‏ تحتاج إلى تلبية معيار 
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مختلف عن السجلات أو امعلومات الجنائية المتعلقة باستلام الخدمات الحكومية. ويضيف 
هذا التباين legs‏ من التعقيد إلى إدارة المعلومات والإشراف عليها فيما يتعلق بالتفاوض» 
وتطبيق برتوكول مقبول لتبادل المعلومات وتطوير نظام المعلومات. 

كما أن تبادل المعلومات عبر القطاعات للخدمات العامة المُخمّصة يضيف طبقة 
أخرى من التعقيد؛ بسبب الأهداف والقيم المختلفة التي تفصل القطاعات عن بعضها. 
فالدافع الربحي في الشركات الخاصة يختلف عن دافع الحكومة للنهوض بالقيم العامة 
.(Rocheleau, 2006; Bretschneider and Wittmer, 1993; Bozeman and Bretschneider, 1986)‏ 
على سبيل المثال: يتطلب العام JEL‏ للشفافية المالية من الحكومات والشركات مشاركة 
ا معلومات المالية للمساعدة في فهم وإدارة ا مخاطر التي ينطوي عليها الاستثمار والسوق 
JUI‏ لكن الشركات doled!‏ لا تملك الحافز لجعل تقاريرها المالية شفافةء أو على الأقلء 
تحويلها إلى تنسيق J&ad‏ التحليل للمنظّمين (كتنسيق (XBRL‏ وعلاوةً على ذلك؛ OB‏ 
بعض الشركات ال متخصصة في تقديم خدمات المعلومات المالية تشعر بالقلق تجاه دور 
الحكومة المتنامي في إتاحة معلومات الخدمات مباشرةً إلى المستثمرين. إن dob]‏ المعلومات 
هذه قد تؤذي إلى خسارة شركات خدمات المعلومات ASU)‏ 

وحتى في حالة وجود اهتمام مشترك quio‏ فإن ghoul‏ المتمثل في المشاركة عبر 
القطاعات سيكون موجوداً. وبأخذ نظام الاستجابة للحالات الطارئة JES‏ أظهرت دراسة 
عن الاستجابة للهجوم الإرهابي الذي وقع في )11( سبتمبر أن بعض شركات المرافق ومقدّمي 
خدمات الهاتف المحمول المتأثرة بالهجوم م تكن على أي اتفاق لتبادل المعلومات قبل 
الهجوم )2006 .(Kapucu,‏ وكان هذا هو الحال عندما كانوا جميعاً على استعداد بمشاركة 
المعلومات للتعامل مع الكوارث. ومثال آخر هو أمن المعلومات. وعلى الرغم أنه من 
المفيد للمنظمات العامة والخاصة وغير الربحية مشاركة المعلومات حول القضايا التي 
يواجهونها في مجال أمن المعلومات. إلا أن هناك قصوراً في الآليات والحوافز المعمول بها 
للقيام بذلك. Jie‏ هذا Loe bás‏ عندما تكون هذه المنظمات مهتمة بالسمعة السيئة 
ا مرتبطة بالاعتراف بالانتهاكات الأمنية في أنظمة المعلومات الخاصة بها. 
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الإستراتيجيات الإدارية للحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن: 
المبادئ التوجيهية العامة للإستراتيجية المتكاملة: 


إن النجاح النهائي للحوكمة الرقمية المتمحورة حول ال مواطن يرجح للثقافة ال متمحورة 
حول ا مواطن التي تنتشرء ليس فقط في الوحدات الفرعية المختلفة (مثل الإدارات) لحكومة 
واحدة (حكومة محلية» أو حكومة ولاية)» بل تنتشر أيضاً في المنظمات التي تشارك في 
أي تعاون لتوفير خدمات حكومة رقمية متمحورة حول المواطن. وكما هو موضح سابقاً 
في هذا الفصل» فإن التحدّي الأساسي لخدمات الحكومة الإلكترونية المتكاملة يتمثل في 
السياسات والمؤسسات. فالهيكل البيروقراطي يهيمن على ثقافة العديد من الحكومات. 
وعلى الرغم أن هذا الهيكل مفيد من حيث الكفاءة وا مساءلة: إلا أنه يمكن أن Bley‏ 
مشاكل من القصور والصرامة )1957 .(Merton,‏ وإحدى طرق مواجهة AIS Lik!‏ ال مرتبطة 
بالثقافة البيروقراطية التقليدية تتمثل في خدمات العملاء التي أظهرتها مبادرة مراجعة 
الأداء الوطني (National Performance Review)‏ في الولايات المتحدة الأمر يكية في 
التسعينيات. وحركة الإدارة العامة الجديدة (New Public Management)‏ في جميع 
أنحاء العالم. وتساعد توجّهات خدمة العملاء في مواجهة معارك gll‏ النفوذ الواضحة 
بين الإدارات والحكومات بشأن قضايا الاختصاص القضائي ومنافسة امموارد Barzelay and)‏ 
(Armajani, 2‏ 

إن أهمية معالجة هذه القضية الأساسية. مثل غرس الثقافة التنظيمية المتمحورة 
حول المواطنء تظهر أيضاً في العديد من دراسات الحكومة الإلكترونية. وفي دراسة O35)‏ 
على تجديد قسم الإيرادات في ولاية كولورادو بخدمات إلكترونيةء أشار الباحث إلى 
التحدّي الذي يمكن أن يحدث في البداية عندما تواجه المؤسسة مقاومة كبيرةً للتطبيق 
.(Bhattacherjee, 2000)‏ وبمجرد أن تكون الثقافة المتمحورة حول المواطن وهيكل 
الحوافز في مكانهما الصحيح» فإن التنفيذ يتم بسلاسة. ويُظهر استطلاعٌ للحكومات ا محلية 
التي اعتمدت Jis‏ هذه الأنظمة أن تعقيد هذه الأنظمة لا Ue‏ عملاً lage‏ للقدرات التقنية 
ális‏ بعمل خدمة العُملاء الموجَّهة )2010 (Chen,‏ 
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dst}‏ منظور النظام مهما لتصميم وتنفيذ الإستراتيجية المتكاملة للحوكمة الرقمية 
المتمحورة حول المواطن. فالحكومات تحتاج للاتحاد والعمل Lee‏ لتقديم خدمات متمحورة 
حول المواطن )2002 .(Perri et. al,‏ وقد ole‏ منظور النظام التركيز على الخدمات وتحديد 
المكونات المختلفة للنظام التي تحتاج إلى العمل معاً لتقديم الخدمات. duis‏ منظور 
النظام هذا AST‏ شمولية من منظور الحكومة المركزية. على سبيل اممثال: خدمات dle JI‏ 
الصحية في الولايات المتحدة الأمريكية هي نظام يشمل الحكومات» ومستشفيات الخدمات 
الصحية غير drow JI‏ ومستشفيات الخدمات الصحية dace JI‏ وشركات pel]‏ والمختصين 
في الرعاية الصحية» والمرضى. ويمكن لمنظور النظام أن يضع المواطن في المركز ويمكن أن 
يرسم كيفية عمل مكونات النظام المختلفة معاً لجعلها تركّز على المواطن بالفعل. ويجب 
أن يضع هذا المنظور المبادئ التوجيهية للتصميم والتنفيذ. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن منظور النظام يعترف ويتضمن مختلف الأنظمة الفرعية وترابطها 
في نظام كبير من الخدمات العامة المتمحورة حول المواطن. ويتطلب المجتمع ا مدني الحيوي 
أن تعمل النظم الفرعية المختلفة للخدمات العامة dee‏ مثل Ail‏ والاقتصاد» والرعاية 
الصحية» والطاقة, وا مواردء والتعليم» والنقل» والخدمات الاجتماعية» وغيرها. ويُعد الترابط بين 
الأنظمة الفرعية dio‏ مهمة من صفات منظور النظام )2012 (Falconer and Mitchell,‏ 
على سبيل المثال: قد goss‏ تلوث الهواء إلى ممارسة ضغط على نظام الرعاية الصحية عندما 
يواجه الأفخاص مشاكل في الجهاز التنفسي. ومن المحتمل أن يعوق التعليم الضعيف 
التنمية الاقتصاديةء إذ تسعى الشركات التي تتخذ القرارات SIS‏ العلاقة با مواقع للوصول 
إلى الموظفين الماهرين. ويمكن أن $353( نقص الخدمات الاجتماعية, مثل رعاية المشرّدينء 
إلى مشاكل في النظام الفرعي للرعاية الصحية. إن الاعتماد المتبادل بين مجالات الخدمة 
العامة المختلفة يتطلب التفكير منظور النظام. 


ومن المبادئ التوجيهية المهمة الأخرى للسعي نحو حل للحوكمة الرقمية المتمحورة 
حول المواطن: هو القدرة على العمل مع النمط السائد للنظام الإداري المعني بتقديم 
الخدمات العامة. ومن المحتمل فشل مشروع الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن, 
والمعتمد على فرضية أن التغير التقني سيؤدّي LE‏ إلى الإصلاح الإداري الشامل. وقد أظهر 
اختبار تطور الحكومة الإلكترونية على المستوى المحلي بأن التطور تدرّجي وليس تحوليًا 
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(Norris and Reddick, 2013)‏ كما أن العوامل المؤسسية والتنظيمية هي العوامل 
المهيمنة التي تحدّد tall‏ التقني في الحكومة )2001 .(Fountain,‏ ولذلك يسعى النهج 
العملي القابل للتحقيق إلى التعرف على الوضع السائد للنظام الإداري ال معني والعمل معه 
(Lindblom 1979,)‏ 

asd‏ تبني تقنيات المعلومات والاتصالات GIS‏ الصلة في dole JI‏ الصحية مثالاً توضيحيًا 
لتطبيق هذا المبدأ التوجيهي. إن النظام البريطاني نظام مركزي تكون فيه الحكومة الدافع 
الوحيد لخدمات الرعاية الصحية, كما ÉE‏ الحكومة أكبر مقدّم لخدمات dole JI‏ الصحية. 
وقي هذا النوع من الحالات» يكون النظام الوطني لمعلومات سجلات المرضى الإلكترونية 
مناسباً لتقديم خدمات الرعاية الصحية المتمحورة حول المواطن. ويمكن للمواطنين الوصول 
إلى جميع الخدمات الطبية التي يتلقونهاء كما مكنهم الوصول معلوماتهم الصحية عند 
زيارة أي عيادة أو مستشفى في بريطانيا. وفي المقابلء فإن مثل هذا النهج المركزي والوطني 
ليس مُجدياً في الولايات المتحدة الأمريكية؛ نظراً للدور المهم الذي تقوم به المنظمات 
الخاصة والمنظمات غير الربحية في الدفع (مثل شركات التأمين الصحي). وتقديم خدمات 
الرعاية الصحية (مثل دور الأنظمة وا مستشفيات غير الربحية)» والطبيعة المجرّأة الناتجة 
عن تبادل المعلومات الصحية المتمحورة حول المريض. ونتيجةً UL‏ فإن نهج الحوكمة 
الرقمية الأنجح نحو تحسين الخدمات المتمحورة حول المريض (المواطن) هيل OY‏ يكون 
إقليميًا بطبيعته. ويحكمه نظام goles!‏ لتبادل المعلومات. 

وهناك ثلاث إستراتيجيات عامة Sce‏ للحكومة اتباعها لتحسين الحوكمة الرقمية 
ا متمحورة حول المواطن كما هو موضح في جدول )1-0(. الإستراتيجية الأولى: تؤكد على 
الاهتمامات الداخلية للحكومة المرتبطة برفع مستوى الدعم الإداري والسياسيء وكذلك بناء 
هيكل حوكمة لنظام إداري يرز على المواطن. أما الإستراتيجية الثانية: فتجسّد التوجه 
الخارجي بالتركيز على التعاون مع مجموعة متنوعة من أصحاب المصلحة خارج حكومة 
معينة. وتعمل الإستراتيجية الثالثة على إشراك ا مواطنين كشركاء ومتعاونين في الخدمات 
المتمحورة حول المواطن مع وجود هيكل للدعم. ونوضّح تفاصيل هذه الإستراتيجيات 
obs]‏ 
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جدول رقم )5-0( 
إستراتيجيات الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن 


الإستراتيجيات الأساسية 
رفع مستوى الحوكمة الرقمية امتمحورة ely‏ الدعم الإداري والسياسي من منظور مؤسسي. 
حول المواطن داخل الحكومة. بناءٌ هيكل حوكمة وقواعد داعمة لتقنية 
المعلوماة ف Lacus‏ 
التعاون البيني لخدمات الحكومة | تحديد وتفعيل أصحاب المصلحة. 


ely‏ هياكل الحوكمة لتبادل المعلومات البيني بين 
ال مواطنين وتكامل النظام. 
إضفاء الطابع المؤسسي والتطبيق. 


العامة. 
قيادة وإدارة التعاون بين المواطن والحكومة. 





رفع مستوى الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن داخل الحكومة: 


بناء الدعم السياسي والإداري لمنظور المؤسسة: 

إن إحدى الخطوات الأولى لضمان الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن تتمثل 
في حشد الدعم السياسي والإداري ممنظمة متمحورة حول المواطن. وتستند قضية الدعم 
السياسي والإداري إلى تحقيق القيم العامة التي يشترك فيها المواطنون. فعلى سبيل المثال: 
يمكن للمسؤولين المنتخبين وصانعي السياسات أن 3 15 قيمة التوجه لنهج أكثر تركيزاً على 
ا مواطن للخدمات العامة كوسيلة لخدمة ناخبيهم» وبالتالي تأمين مناصبهم. dss‏ هذا الدعم 
السياسي أحد العوامل الجوهرية لتوجيه الاستثمار والتقدم الرئيسي في خدمات الحكومة 
الإلكترونية )2011 .(Ahn and Bretschneider,‏ وللحصول على الدعم من الموظفين 
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والمسؤولين في القطاع العام فإن المناشدة بروح الخدمات العامة قد تكون ALES‏ ومثل هذه 
SELL‏ توضح كيف هكن موظفي الحكومة تقديم مستوى Jle‏ من الخدمات العامة لصالح 
المواطنين مساعدة تقنيات المعلومات والاتصالات. وبشكل ele‏ فإن المناشدة للخدمات 
العامة Je‏ إحدى الطرق للحصول على الدعم من المسؤولين المحترفين في القطاع العام. 

إن بناء مثل هذا الدعم السياسي والإداري يرتبط أيضاً بتنمية الثقافة التنظيمية للتفكير 
المؤسسي المتمحور حول المواطن. والثقافة المتمحورة حول المواطن dole‏ ما تتحدَّى الوضع 
الراهن. ونتيجة WY‏ فإن غرس هذا النوع من الثقافة ينطوي على تغييرات تنظيمية 
تتطلب دعم القيادة والتزام أعضاء المنظمة )2002 .(Khademian,‏ وكما يتضح من الإصلاح 
الحكوميء فإن التغيير التنظيمي حتماً يواجه مقاومة على المستوى التشغيلي «geo‏ وعلى 
المستوى التكتيي. فالدعم السياسي والإداري هو العنصر الأساسي اللازم لحث نمو الثقافة 
المتمحورة حول المواطن. والهدف من ذلك: هو أن تنتشر هذه الثقافة المتمحورة حول 
المواطن في كامل الحكومة وفي خدماتها للمواطنين. 


بناء هيكل حوكمة وقواعد داعمة لتقنية المعلومات في المؤسسة: 

إن بناء هيكل الحوكمة الداعم يحول الزخم الإداري والسياسي الأول إلى هيكل مستدام 
للتطبيق JLI‏ كما أن التركيز على الحوكمة أمر بالغ الأهمية لضمان استمرارية الأثر. 
ويحتاج هيكل الحوكمة هذا إلى توفير التوافق والتنسيق على ال مستويين الإستراتيجي 
والتشغيلي. Liss‏ التحديات المرتبطة بتقديم خدمات الحكومة الإلكترونية المتمحورة 
حول المواطن من: (I)‏ عدم تمثيل اهتمامات تقنيات المعلومات والاتصالات على المستوى 
الإستراتيجي. (ب) المنهج الذي تحرّكه الوحدات الإداريةء بدلاً من مستوى الحكومة» في 
شراء تقنيات المعلومات. hing‏ إنشاء هيكل الحوكمة الداعم تعيين رئيس GLAS‏ 
للمعلومات. وفقاً لما يقتضيه قانون (Clinger-Cohen Act)‏ وذلك على المستوى الأعلى 
للهيكل التنظيمي لإدارة جميع مشاريع تقنية المعلومات ولضمان التوافق التنظيمي. ومن 
وجهة نظر العمليات» يتطلب هذا القانون أيضاً التعامل مع ا معلومات كمورد مثل الموارد 
المالية والبشرية الأخرى. sis‏ هذا ا منظور الإستراتيجي lage‏ لزيادة تأثير إدارة موارد تقنية 
المعلومات. 
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إن إنشاء مجلس للرؤساء التنفيذيين للمعلومات بقواعد حكومية حول التقنية 
وا معلومات X sd‏ هيكل حوكمة آخر داعم لحوكمة رقمية مُخمّصة ومتكاملة. كما أن 
مجلس الرؤساء التنفيذيين للمعلومات هو التنظيم الأساسي على المستوى الفيدرالي للتنسيق 
واتخاذ القرارات الجماعية. وإضافةً إلى ذلك؛ ds‏ مجلس الرؤساء التنفيذيين للمعلومات 
مناسباً لحكومات الولايات الأمريكية التي لديها مجموعة متنوعة من الإدارات والأقسام 
ذات المهام وخطوط المسؤولية المميزة. والهيكل الفيدرالي للحكومة الأمريكية يجعل 
إدارات الولايات الفردية (كا مواصلات والتعليم) مستقلة G‏ عن colla]‏ الولايات الأخرى؛ 
بسبب اعتمادها على التمويل الفيدرالي بدلاً من تمويل الولاية. dads‏ مجلس الرؤساء 
التنفيذيين للمعلومات آلية حوكمة راسخة. وذلك للتوفيق بين مصالح الإدارات الفردية 
ومصالح الحكومة ككل (منظور المؤسسات). 

les‏ المستوى التشغيلي. يتطلب هيكل الحوكمة قواعد وأنظمة داعمة للحوكمة الرقمية 
المتكاملة. على سبيل المثال: تفرض الحكومة الفيدرالية الأمريكية مجموعةً من القواعد 
بشأن الهندسة المعيارية (البنية التحتية) من حيث تصميم وتنفيذ البنية التحتية للتقنية 
وا معلومات (المعايير). كما تقدّم قواعد لشراء تجهيزات تقنية المعلومات وخدماتها من حيث 
متطلبات العمليات والتشغيل البيني. وتساعد هذه القواعد في تقليل التكاليف وتعزيز 
التشغيل البيني. وإضافةً إلى EUS‏ هناك متطلبات الأمان ومتطلبات الوصول للمعلومات 
التي يجب على جميع أنظمة تقنية المعلومات اتباعها. على سبيل المثال: يفرض قانون 
إدارة أمن امعلومات الفيدرالي (Federal Information Security Management Act)‏ 
معايير أمن المعلومات AY‏ المعلومات الفيدرالية. وينبغي للوكالات الفيدرالية اتباع معايير 
قسم )^ *0( لضمان الوصول للمعلومات ولتقنية ا معلومات“. Se‏ ينبغي أن يكون هناك 
ii b‏ سهلة لتغيير الخطوط على Slob!‏ الإلكترونية للحكومة الفيدرالية» كما يلزم توفير 
نصوص بديلة للصور على المواقع الإلكترونية» وذلك لضعاف البصر. 


ومن الجدير بالذكر أن تركيز إستراتيجية الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن داخل 
الحكومة يختلف نوعاً ما عن النظام الإداري المركزي. وعلى عكس الحكومة الفيدرالية, 
فإن الحكومة ذات النظام الإداري المركزي يمكنها تحقيق مستوى Ule‏ من التكامل؛ وذلك 
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من خلال وجود نظام معلومات واحد أو معيار تقني واحد لجميع الوكالات الحكومية 
على مستوى مجلس الوزراء s‏ بعض الأحيان على مستوى الولاية واممقاطعة» أو على 
المستويات المحلية. ونتيجة WU‏ هناك dole‏ أقل لتشكيل مجلس لهيكل الحوكمة من 
أجل المواءمة والتنسيقء أي أن الحاجة أقل لأي نظام حوكمة مُوخَّد آخر. على سبيل JELI‏ 
تحتاج المكاتب الحكومية في حكومة كوريا الجنوبية إلى استخدام نفس نظام المعلومات 
لإعداد الميزانية وا محاسبة. ففي هذه الحالةء هناك dole‏ أقل للاعتماد على مجلس الرؤساء 
التنفيذيين للمعلومات لاتخاذ القرارات التشاركية والتوفيق بين المصالح. وهيكل صنع 
القرار يمكن أن يشبه إلى حد كبر هيكل الشركات؛ دون الحاجة إلى اتفاق من مختلف 
الوحدات الإدارية. 


وبخصوص الحكومة المركزية: يكون التركيز أكثر على توجيه المؤسسات والقواعد إلى 
تصميم وتطبيق نظام معلومات مركزي متمحور حول المواطن. وعلى عكس الحاجة إلى 
مراقبة الامتثال من خلال إعداد التقارير أو التفتيشء. فإن استخدام منصة واحدة أو نظام 
معلومات واحد يسمح بهذا التطبيق (بهدف تكامل الخدمات الحكومية لتقديم خدمات 
تتمحور حول المواطن) gad‏ ترميزه في النظام في وقت مبكر وفقاً للتصميم. ففي كوريا 
الجنوبيةء هناك dais‏ واحدة للحكومة الوطنية بأكملها Le‏ في ذلك اطيزانية d alls‏ إذ 
قامت بدمج عمليات الميزانية والتمويل ل )01( وكالة حكومية في نظام واحد يتيح نظرةً 
Als‏ للعملية بأكملها“. 


التعاون البيني لخدمات الحكومة dyad JI‏ المتمحورة حول المواطن: 

إن الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن عبر النطاقات القضائيةء والمستويات 
الحكومية» والقطاعات» وحتى Jal‏ تتطلب هياكل وعمليات حوكمة مختلفة نوعيًا عن 
تلك المرتبطة بالتكامل داخل وحدة حكومية واحدة. وكما ذكرنا GL‏ هناك تحدّيات 
كبيرة في التعامل مع التوتر الواضح بين النطاقات القضائية والمستويات الحكومية؛ إضافة 
إلى تنسيق الأهداف بين المنظمات في القطاعات المختلفة. وبالنظر إلى الأهمية العلمية 
والأدبيات الثرية الموجودة Lyle‏ يركز هذا القسم على تكامل العمليات والمشاركة البينية 
للمعلومات الحكومية. 
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تحديد وتفعيل أصحاب المصلحة: 


إن إحدى الخطوات الأوّلية في تكامل العمليات والمشاركة البينية للمعلومات الحكومية 
المتعلقة بالخدمات المتمحورة حول المواطن تتمثل في تحديد وتفعيل أصحاب المصلحة 
الرئيسيين مع توضيح الأهداف المشتركة. ومن التجارب المفيدة في هذا السياق تجربة 
توحيد تقارير الشركات àl ll‏ إلى الحكومة في ھولندا )2011 em (Bharosa et. al,‏ 
تحديد أصحاب المصلحة الرئيسيين جزءاً من الخطوات الأولى الأساسية لضمان التطبيق 
الناجح لبناء المعايير المشتركة والنظم المتكاملة للمشاركة البينية لمعلومات الشركات. 
والهدف هو تقليل الازدواجية وعدم الاتساق بين الإدارات على ال مستوى الوزاريء والتي 
تتطلب معلومات التوافق من الشركات. وعلى الجانب الحكومي» يشمل أصحاب المصلحة 
الرئيسيين في تجربة توحيد تقارير الشركات الوكالات على المستوى الوزاري التي تتطلب 
من الشركات رفع تقارير عن أي cale‏ من جوانب أنشصطتها. وعلى cale‏ الشركات» 
يشمل أصحاب المصلحة الشركات من جميع الأحجام» إذ يتم التمييز بين الشركات الصغيرة 
والمتوسطة والكبيرة الحجم. وإضافة إلى ذلك؛ exo‏ الؤأسطاء الخدمات للشركات لتلبية 
متطلبات التقارير الحكومية. 


وإضافة إلى ذلك؛ فإن تفعيل أصحاب المصلحة لا Ji‏ عن عملية تحديدهم. وتؤكد 
الأدبيات المتعلقة بإدارة الشبكات على دور مديري الشبكات العامة في تنشيط بعض أصحاب 
المصلحة الرئيسيين )2002 (McGuire,‏ وقد كشفت دراسة الاستجابة على هجوم (V5)‏ 
سبتمبر الإرهابي عن أوجه القصور في عدم تفعيل بعض شركات الاتصالات الرئيسية للتعامل 
مع هجوم واسع النطاق )2006 (Kapucu,‏ إن المشاركة الفعالة في الحوكمة منذ البداية 
من جانب شركات الاتصالات تضمن أن الحكومات تتعامل مع اهتماماتها عندما يكون 
تعاون هذه الشركات ضروريًا للنجاح. ويتطلب هذا التفعيل من مدير الشبكة توضيح 
مقدار حصة هذه الشركات في نتائج الخدمات الحكومية المتمحورة حول المواطن. وإضافة 
إلى ذلك؛ يحتاج المدير إلى توضيح الترابط في إطار الأهداف وامنافع المشتركة Lundin,)‏ 
Bryson, Crosby and Stone, 2006‏ ;2007(. 
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تخطيط السياسات والمعلومات: 


وفي الوقت نفسه. فإنه من ell‏ اكتساب معرفة أفضل بسياسات ا معلومات, والمعلومات 
المتمحورة حول المواطن. وينبغي أن يرز هذا النهج على الخدمة العامة المحدّدة, وذلك 
لتحديد البيانات القيمة لهذه الخدمة في مقابل الخدمة الحكومية المركزية. على سبيل 
المثال: إذا كان الهدف هو فهم الأشخاص الطمشرّدين وتوفير الخدمات المناسبة لهم؛ فينبغي 
أن يركز البحث عن المعلومات col‏ الصلة با معرفة الأساسية حول الأشخاص اممشردين 
وإستراتيجية مساعدتهم لكسر دائرة التشرد. وبالتالي فإن هذا البحث سيصل إلى جميع 
ا منظمات التي تفاعلت مع هؤلاء الأفراد ولديهم معلومات عنهم» ما في ذلك وكالات 
الخدمة الاجتماعيةء ووكالات إنفاذ القانون» ومقدِّمو الرعاية الصحية: والمنظمات المحلية 
غير الربحية. 

وإضافة إلى ذلك؛ هناك احتياج لتجميع قائمة بسياسات ا معلومات. ومتطلبات الخصوصية 
وسياسة الإفصاح لكل من المنظمات المشاركة؛ والمشاركة المعلومات البينية بين ا منظمات. 
Isis‏ الخصوصية والإفصاح جوانب ملحوظةً في جهود المشاركة البينية للمعلومات. 
إن إحدى العقبات الرئيسية التي تحول دون المشاركة البينية للمعلومات هي الحاجة 
لحماية خصوصية الأفراد )2009 .(Hellberg and Grónlund, 2013; Pardo et. al,‏ 
كما أن تلبية طلب الكشف عن المعلومات على النحو الذي هليه قانون حرية المعلومات 
à (Freedom of Information Act)‏ الولايات المتحدة الأمريكية As‏ مصدر قلق آخر. 
إن جهود المشاركة البينية للمعلومات تحتاج إلى تعيين وتحليل المتطلبات المتغيرة للكشف 
عن ال معلومات وحماية الخصوصية. وبالتالي فإن أحد العوامل الأكثر LSE‏ في هذه الجهود 
هو القدرة على تصميم الأنظمة والقواعد للتوفيق بين مختلف سياسات الكشف عن 
المعلومات والخصوصية في المنظمات المشاركة. 


بناء هيكلة حوكمة للمشاركة البينية للمعلومات وتكامل النظام: 


هناك نموذجان رئيسيان لهيكلة حوكمة المشاركة البينية للمعلومات وتكامل النظام 
للخدمات العامة ا متمحورة حول امواطن. 
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الأول أكثر مركزية في الحوكمة, والثاني أكثر اتحاديةً بطبيعته. ويشمل النموذج المركزي 
Glo] Gs‏ شبكيًا لتطبيق نظام معلومات واحد بهدف تكامل المعلومات. على سبيل 
المثال: لدى الحكومة التايوانية نظام معلومات تجاري واحد يُُستخدّم من قبل جميع 
الوكالات الحكومية» أي من الوكالات المركزية إلى الوكالات dob!‏ وذلك لتسجيل معلومات 
الأعمال ومعلومات التراخيص. ويكون هذا النوع من هيكلة الحكومة MSS‏ عندما يكون 
هناك وحدة حكومية واحدة مهيمنة تتمتع بالسلطة والموارد لتطبيق مثل هذا النظام. 
dass‏ هذا الميكل aula‏ بسكل خاض غتدما يكون للوحدات الخكومية dS Lad‏ الأخرىق 
موارد تقنية محدودة, GU‏ لديها تبادل في المعلومات ومسؤولية اتجاه الخدمات &s ALI‏ 
من وكالة خدمات مركزية. ويمكن أن edo‏ نموذج الحوكمة هذا تجربة متمحورةً حول 
ا مواطن عندما يقترن بتطوير كبير في سير العمل. على سبيل المثال: $e‏ للمواطن الذي 
يعمل كمقاول sly‏ الحصول على تصريح ely‏ في غضون أيام بدلاً من أسابيع» وذلك عندما 
تستخدم جميع الإدارات المسؤولة عن إصدار التصريح نفس النظام للمراجعة والموافقة؛ مع 
أخذ إجراءات المساءلة الداعمة في الاعتبار. 

Lal‏ نموذج الحكومة الآخر فيستخدم الاتحادية التي ترز على صياغة الاتفاقيات بين 
جميع المنظمات المشاركة. ويتم عقد هذه الاتفاقيات بين ا منظمات لتشكيل آلية لتبادل 
ا معلومات التي تحدّد المعلومات الواجب مشاركتهاء إضافةً إلى رقم تعريف يُستخدم 
للاستعلام عن المعلومات عبر أنظمة المعلومات المختلفة. على سبيل المثال: هناك اتفاقية 
لدعم نظام بيانات وكالات إنفاذ القانون 245( (LEADS)‏ لمشاركة معلومات إنفاذ 
القانون عبر جميع وكالات السلامة العامة على المستوى pork!‏ ومستوى doll‏ والمستوى 
الفيدرالي في الولايات المتحدة الأمريكية. ونظراً للهيكل الإداري الاتحاديء يكون لكل وكالة 
الكلمة الأخيرة فيما يتعلق ها ترغب الوكالة مشاركته وكيفية مشاركتها للمعلومات. على 
سبيل المثال: يمكن لمكتب التحقيق الفيدرالي أن يقرّر مستوى التفاصيل التي يرغب في 
مشاركتها مع شخص معين في سلطات إنفاذ القانون المحلية. ads‏ الاتفاقية loas‏ ملزماً 
فلكي تستقبل وكالة ما معلومات من الوكالات MI‏ 5,2« فإنها تحتاج إلى التعامل بالمثل. 

ومن حيث LS‏ تكمُن مدى ملاءمة النموذج في مناسبته للهيكل الإداري السائد 
ممهمة التكامل المحدّدة. وفي المثال السابق لتطبيق القانون» فإن التقاليد القديمة للولايات 
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القضائية المستقلة تجعلها أكثر ملاءمةً للتنظيم الفيدرالي. وف LAL‏ وف حالة سلامة 
الأغذية في الصينء فإن النموذج الأكثر مركزيةً يكون مرغوباً فيه على الأرجح لتوفير نظام 
واحد للرصد والإبلاغ مع وجود معايير مشتركة. إن هيكل الحوكمة الذي 25( على التنظيم 
القائم والمنطق السياسي السائد من المرجّح أن يحظى بدعم والتزام كبير ومستدام. 


إضفاء الطابع المؤسسي والتطبيق: 

إن تطبيق مبادرات تبادل ال معلومات يتطلب إضفاء الطابع الرسمي والمؤسسي على 
هيكل الحوكمةء وسياسات المعلومات Lal SIS‏ بتبادل المعلومات والإفصاح عنهاء وحماية 
الخصوصية. كما أن إضفاء الطابع المؤسسي هكن أن يأخذ أشكلاً متعددة. فبخصوص 
النظام الإداري المعتمد على المركزية بشكل oS‏ يكون إضفاء الطابع المؤسسي شرطاً إلزاميً 
لجميع ا منظمات المشاركة لاعتماد نظام المعلومات نفسه. واتباع نفس المجموعة من قواعد 
الإفصاح عن المعلومات وحماية الخصوصية. على سبيل JEL‏ في التعامل مع قضايا الإبلاغ 
عن معلومات سلامة الأغذية» يمكن للحكومة الصينية إنشاء نظام وطني لمشاركة المعلومات 
والتقارير لجميع الوحدات الحكومية وشركات الأعمال. وبخصوص النظام الإداري المعتمد 
على اللامركزية بشكل ou.‏ يمكن معالجة الامتثال لسياسات ال معلومات والخصوصية من 
خلال بروتوكول الوصول» ومشاركة المعلومات المدمج في نظام المعلومات. ويمكن تحقيق 
إضفاء الطابع المؤسسي من خلال اتفاقية اتحادية توفْر السياسات والإجراءات لتبادل 
المعلومات. dal Ais‏ عملية Jols‏ المعلومات؛ بحيث تتم بطريقة تتفق مع شروط 
اتفاقية Jols‏ المعلومات البيني. 


إن الاستدامة طويلة المدى ونجاح الجهود المتمحورة حول المواطن بين ا لمنظمات تعتمد 
على قدرة الجماعة على حوكمة وتنظيم السلوك. وتتمثل القضايا الأكثر تحدياً التي تواجه 
مبادرة تكامل المعلومات المتمحورة حول ال مواطن في السياسات والقيم والمصالح المتنافسة. 
على سبيل ال مثال: في حالة الإفصاح الذي الدولي عن نظام سلامة الأغذية» فإن أمثلة قضايا 
السياسات والحوكمة تتضمن ما يلي: ما هو الإجراء في التعامل مع استئناف إحدى الشركات 
لنتائج الاعتماد الصادرة من جهة خارجية معتمدة؟ ومن الذي يجب أن يكون في مجلس 
الاستئناف؟ وكيف سيتأكد المجلس من أن قرار الاستئناف قانوني ومّلزم؟ إن وجود آلية 
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ثابتة لحل النزاعات أمر ضروري لنجاح التعاون البيني. وعلى الرغم أن النزاعات مذكورة 
à dà‏ في الأدبيات. إلا أنها حقائق تابعة للجهود التعاونية O'Leary and Bingham)‏ 
2009(. لذا فإن إنشاء مجلس حوكمة لحل النزاع أمر بالغ الأهمية. 

وتتمثل جهود الحوكمة GIS‏ الصلة في مراقبة ومعاقبة سلوك المنظمات المشاركة. وهذا 
مهم للتعاون البيني لا سيما عندما لا يكون هناك سلطة قضائية واحدة تتمتع بالنفوذ 
وال موارد النهائية الإلزامية. وتؤكد الطبيعة الجماعية للحوكمة والإلزام على الحاجة للمراقبة 
والمعاقبة )2010 (Ostrom,‏ إن الاتفاقية البينية تحتاج إلى تأسيس قدرات ملجلس حوكمة 
مركزي» وذلك لجمع المعلومات حول الالتزام بالسياسات ومعاقبة غير الملتزم. 

وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي أن يكون هناك حوافز للمنظمات المشاركة في تبادل ا معلومات؛ 
بهدف تسهيل تكوين نظرة متمحورة حول المواطن ملعلومات الخدمات العامة. وفي حالة 
شبكة معلومات السلامة العامة الاتحادية» فإن أهم الحوافز لإدارات الشرطة المشاركة في 
جميع أنحاء البلاد: هو الوصول Glogleb‏ السلامة العامة الموجودة في قاعدة البيانات 
à JE aal‏ وكذلك القدرة على طلب المعلومات من الولايات القضائية المحلية الأخرى. 
ويسمح القيام بذلك للإدارات المشاركة من الوصول في الوقت المناسب إلى معلومات مهمة 
تساعد على محاربة dg yo!‏ أو الاستجابة لقضايا السلامة العامة التي لا تعرف حدوداً 
قضائية. وفي حالة تبادل معلومات التفتيش والاعتماد ا مرتبطة بالأغذية» فإن الحوافز 
Siab‏ الشهادات المستقلين للمشاركة وتبادل المعلومات هو الوصول إلى المعلومات 
الغذائية من المنتجين في القطاع الخاصء» وكذلك الاعتراف بهم كأحد Bias‏ الشهادات 
القانونيين. 


التعاون بين المواطن والحكومة لخدمات متمحورة حول المواطن: 


المواطنون كمُخبرين وشركاء لإنتاج الخدمات العامة: 

بفضل انتشار الأجهزة المحمولة المتصلة بالإنترنت» أصبحت الحوكمة الرقمية المتمحورة 
حول المواطن تتضمن أيضاً مشاركة ال مواطن كإحدى SU SLI‏ القوية. إن الحكومات 
المتقدّمة والمتطور تقنيًا تبذل جه Tos‏ لضمان ss‏ نظم المعلومات والتطبيقات لتمكين 
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المواطنين من العمل كشركاء بهدف تحسين الخدمات المتمحورة حول المواطن. وقد بذلت 
مدينة بوسطن جهوداً SS‏ لإشراك المواطنين» وقد حازت تلك الجهود على جوائز. Ša‏ 
تطبيق «تواصل ال مواطن» (Citizens Connect)‏ (انظر الشكل 1-0( المواطنين ليكونوا 
«عيون وآذان» المدينة عن طريق منحهم أدوات الإبلاغ عن القضايا أو المشكلات التي 
يَرؤْنها في المدينة. وهذه المشكلات قد تكون 22d!‏ أو الإشارات المتعطلة: أو الكتابة على 
الجدرانء أو أي قضية أخرى. 3935 التطبيق Ugo ales‏ للمواطنين للإشارة إلى المكان 
وإرفاق الصور بالتقرير. ومنل تويتر SLS‏ أخرى للاتصال والإبلاغ, إذ eX‏ المدينة Slo}‏ 
سهلةً للتواصل مباشرةً مع المدينة؛ من خلال توفير خيار التغريد بالبلاغ مباشرة إلى المدينة. 
والأهم من ذلك أن نتائج هذه البلاغات يتم مشاركتها عبر الموقع الإلكتروني» ويمكن الوصول 
لها عبر تطبيقات الهواتف الذكية. وهذا تطور مهم؛ وبالأخص عندما تستضيف الحكومة 
dais‏ للمواطنين للشاركة المعلومات بهدف منفعة الحكومة وا مواطنين. 


| ارا 





البلاغات الأخيرة بلاغ جديد 
المفضلة AEN‏ 
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اللخبر التغريدات 


— 


شكل رقم )1-0( لقطة شاشة من الصفحة الرئيسية لتطبيق «تواصل المواطن» (Citizens Connect)‏ 


إن مشاركة المواطنين تتجاوز مجرد الإبلاغ عن المشكلات أو مشاركة المعلومات 
مع ا مجموعات المدنية مثل مجموعة «الرموز الحاسوبية لأمريكا» (Code for America)‏ 
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وهي منظمة مدنية للأشخاص ذوي dared! coblll‏ إذ تسهم هذه المنظمة في ا مجتمع 
من خلال ALS‏ الرموز الحاسوبية» وذلك لتوفير تطبيقات تتفاعل مع نظام )11( لجعل 
مات Aub‏ متمهوزة 351 حول Sel db genes dod. UB aar de abl gl‏ 
الذكية التعاونية» dite íc gaxo (Smart Chicago Collaborative)‏ تجمع بين المدينة 
والمؤسسات المجتمعية القيادية وإحدى المؤسسات الوطنية؛ لجعل معلومات خدمات 
ا مدينة مخصصةً وسهلة الاستخدام بشكل أكبر“. وتشارك هذه المجموعات المدنيةء مثل 
مجموعة «الرموز الحاسوبية لأمريكا» ومجموعة «شيكاغو الذكية التعاونية»» في تطوير 
التطبيقات للمواطنين؛ بهدف تتبع الخدمات الخاصة بهم من خلال العمل مع المدينة 
للحصول على البيانات اللازمة لتطبيقات خدمة المواطن. وتعكس هذه الجهود مبادرةً 
دولية أكبر حول نظام )2١١(‏ المفتوح )311, (Open‏ وشراكته مع مجموعة «الرموز 
الحاسوبية P «Ss yo)‏ وقد ظهرت مجموعات تطوعية مماثلة خارج الولايات المتحدة 
الأمريكية لخدمة نفس الاحتياجات» مثل مجموعة (BetaCityYEG)‏ في مدينة إدمونتون 
بمقاطعة ألبرتا (Edmonton, Alberta)‏ في ILS‏ 


قيادة وإدارة التعاون بين المواطن والحكومة: 

إن مهمة المدراء في القطاع العام تتمثل في تصميم هيكلة حوكمة ULES‏ إضافة إلى 
ضمان التنفيذ الناجح. وهناك العديد من العناصر التي SÉ‏ المواطنين والمجموعات المدنية 
من العمل كشركاء في توفير تجارب حوكمة رقمية متمحورة أكثر حول المواطن. ولجمع 
مدخلات الممواطنين» تتركز قضايا الحوكمة حول من Sg‏ اتخاذ القرارات بشأن LAS‏ جمع 
المدخلات ونشرها والعمل بها. وبخصوص حكومة المدينة؛ فإن ذلك قد يشمل الرئيس 
التنفيذي للمعلومات أو لجنةً استشارية لاتخاذ قرارات السياسات. وينبغي أن يكون هناك 
سياسة مُطبّقة لكيفية جمع CSL‏ ومن مكنه تقديم البلاغات عبر الهواتف الذكية 
إلى المدينة حول مشكلات المجتمع مثل الخُفّر. وعادةً ما يكون إكمال تسجيل المستخدم 
مطلوباً للمواطنين للعمل كمُخبرين وتقديم بلاغاتهم عبر الهواتف الذكية. ولإدارة المحتوى, 
تحتفظ المدينة bole‏ بحق حذف البلاغات المخالفة لسياسات ال معلومات والاتصالات في 
المدينة )2012 .(Mergel,‏ 
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وإضافةً إلى ذلك؛ هناك نقاش حول ما إذا كانت هذه الأنواع من البلاغات من المواطنين 
والمتعلقة بقضايا ا مجتمع ينبغي أن تكون سجلات dale‏ هكن طلبها موجب قانون حرية 
المعلومات .(E-FOIA)‏ وفيما يتعلق بالنشرء هناك تساؤل حول إتاحة هذه البلاغات 
للجمهور فضلاً عن إتاحتها لإدارات الخدمات المختلفة. وعلاوةً على ذلك؛ هناك نقاش 
حول ما إذا كان ينبغي التعامل مع هذه البلاغات من خلال إنشاء تذاكر خدمات مرتبطة 
ببلاغات معينة. dads‏ هذه من القضايا الإدارية وقضايا السياسات البارزة التي يحتاج 
امدراء في القطاع العام ملعالجتها. 

واستجابة لقضايا المجتمع وخدمات المعلومات التي Wt 2d‏ المواطنون» يحتاج المدراء 
في القطاع العام إلى تطوير سياسات تتناسب مع القدرات التقنية لصلاحياتهم وكذلك 
السياسات العامة المتعلقة با معلومات التي يُنشئها المواطنون للخدمات العامة. 


وف الولايات المتحدة AS eV!‏ يتعيّن على الحكومات في جميع المستويات أن يكون 
لديها فهم واضح لقانون حرية المعلومات وتطبيقه على السجلات الإلكترونية. ويوضّح 
قانون حرية ال معلومات نوع السجلات المسؤولة عنها الحكومة؛ من حيث الإشراف وإتاحة 
طلبات المتابعة للمواطنين. إن الاختلافات في أنظمة السجلات المفتوحة هي السائدة على 
مستوى الولايات» والمستوى المحلي في الولايات المتحدة الأمريكية. لذلك من المهم أن يصمّم 
ا مدراء في القطاع العام سياسات المعلومات والإستراتيجيات الإدارية؛ لتتناسب مع السياق 
النظامي وسياق السياسات السائد. 


إن التطبيق الناجح يتطلب من المدراء ف القطاع العام تصميم إستراتيجياتهم حسب 
نوع ومستوى تكامل التعاون بين المواطن والحكومة. وكلما ارتفع مستوى تكامل مدخلات 
المواطن في نُظم المعلومات الحكومية وعملياتهاء كلما كانت السياسات والعمليات AST‏ حزماً 
ودقة. وأحد الأمثلة على المشاركة والتكامل على مستوى منخفض: هو قيام إحدى المنظمات 
غير الربحية باستضافة منتدى إلكتروني لتحديد القضايا المجتمعية والإبلاغ. ويعمل كل من 
ا مواطنين والمسؤولين الحكوميين كمشاركين ومساهمين في المنتدى الإلكتروني. ولا تخضع 
جميع التعليقات وا منشورات على الإنترنت لنفس مستوى التدقيق ومتطلبات الإفصاح 
التي تخضع لها السجلات الحكومية. وعلى الطرف الآخر من (GUI‏ هناك المستوى العالي 
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من التكامل ومشاركة ا مواطنين» إذ يتم تسجيل GEIL‏ المواطنين عن المشكلات المجتمعية 
بواسطة نظام المعلومات الحكومي المعين» ومراجعتها بواسطة الإدارات الحكومية امعنية 
لتحديد الردود والإجراءات المناسبة. وإضافة إلى ذلك؛ يشارك المواطنون بشكل مباشر في 
إنشاء التطبيقات الحاسوبية أو تطبيقات الهواتف ASU!‏ ال مرتبطة òla‏ $ بقواعد البيانات 
الحكومية. وهذا الوصول والتفاعل المباشر مع أنظمة المعلومات الحكومية الرسمية, 
والمطالبة بالإجراءات الحكومية» وكذلك متطلبات السحلات ال مفتوحة للسحلات العامة, 
سوف تتطلب مشاورات وتخطيطاً حذراً للمعلومات والخدمات الإلكترونية التي يُنشئها 
ا مواطنون. 


الخاتمة: 


تتيح الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن للحكومات تقديم خدمات مُخصّصة 
للمواطنين؛ بدلاً من مطالبة المواطنين بالتنقل بين الإجراءات والعمليات الحكومية المرهقة 
وامربكة. إن exi‏ تقنيات المعلومات والاتصالات يوفّر إمكانيات لتبادل المعلومات وتكامل 
النظم والتي م تكن واقعية وممكنةً سابقاً. ومن خلال نظام معلومات خدمة المواطن 
(نظام )1°11( أو أي نظام Cond‏ يمكن للموظفين الحكوميين تقديم خدمات مهنية في الوقت 
المناسب» وذات صلة با مواطنين الأفراد. 

إن التركيز على المواطن يعني الاستجابة للأدوار المتعدّدة التي يلعبها المواطنونء وكذلك 
العمل البيني بين المنظمات والقطاعات. ومن وجهة نظر العملاء» يمكن أن يكون المواطن 
صاحب شركة. ومديراً منظمة غير ربحية» وعضواً في المجتمع. لذلك تتضمن الحوكمة 
الرقمية المتمحورة حول المواطن خدمات عبر الإنترنت للشركات والمنظمات غير الربحية من 
أجل تلبية متطلباتها التنظيمية. ويمكن للمواطنين أيضاً أن يلعبوا دور الشركاء النشطين في 
إنتاج وتقديم الخدمات العامة. 

ومن خلال استخدام تقنية ا معلومات» قد تكون الشراكة مبسطةً من خلال رفع صورة 
أو موقع يتعلق مشكلة مجتمعية (مثل الحُقّر)» أو قد تكون الشراكة شاملة من خلال 
تطوير تطبيق الهواتف الذكية لتتبع حافلات المدينة. وعلاوةً على ذلك؛ فإن التركيز على 
المواطنين ومجالات الخدمات المعينة يتطلب التنسيق والتعاون بين المنظمات التي تتقاطع 
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مع مستويات الحكومات والقطاعات. ومثالان بارزان في هذا المجال هما: السلامة العامة 
والحماية البيئية؛ إذ لا يعترف أي منها بحدود للصلاحيات. 


وبالربط بنموذج الحوكمة الرقمية cls aU‏ في القطاع العام وا مذكور في الفصل الثانيء 
تؤكد الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن على خَلق القيم العامة مثل الفاعلية, 
والكفاءةء «deals‏ والشفافيةء ومشاركة اممواطن» والحوكمة الرشيدة. وتستفيد الحوكمة 
الرقمية المتمحورة حول المواطن من بعض ميزات هذا النموذج لإدراك إمكانات تقنيات 
ا معلومات والاتصالات» ها في ذلك وجهات نظر أصحاب ال مصلحة المتعددينء والتعاون 
البينيء والتعاون المفتوح مع المواطنين. وترز الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن 
على التفاعل بين الوحدات أو المنظمات الحكومية الفردية في مختلف القطاعات وبين 
ا مواطنين. 

إن التحدّي الرئيسي الذي يواجه الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن هو منهجي 
بطبيعته. ويتخذ الهيكل البيروقراطي ممعظم الحكومات daz‏ محدّداً للوحدات الإدارية. 
وبمرور الوقت» G3‏ هذا النهج المتمركز حول الوحدات الإدارية قواعد ونظم معلومات 
يمكن أن تكون مثاليةَ لوحدة إدارية واحدة أو قطاع واحد في العملية الإدارية. لكن هذا 
النوع من المناهج يجعل من الصعب على المواطنين الأفراد التنقل بين مختلف الإدارات 
الحكومية مع وجود مجموعة منفصلة من القواعد لإتمام كامل عمليات الأعمال بأنفسهم. 
إن أي محاولة لتكامل المعلومات ello‏ ستعمل في محيط من الجمود ومقاومة الثقافة 
البيروقراطية الراسخة. والذي يُطلق عليه أحياناً عقلية الصومعة. ويكون Good!‏ أقوى 
عندما تزداد الحاجة إلى المواءمة بين المصالح من جهة. ليس فقط عبر الوكالات الحكومية, 
بل أيضاً عبر ا منظمات في القطاعات المختلفة (العامةء والخاصة. وغير الربحية)» وتعقيد 
المواءمة والتنسيق من جهة أخرى. 

ويوصي هذا الفصل بثلاثة مبادئ إرشادية لتطوير الحوكمة الرقمية ا متمحورة حول 
ا مواطن. المبدأ الإرشادي الأول: هو تأسيس ثقافة تنظيمية متمحورة حول المواطن. وتعدٌ 
مثل هذه الثقافة أمراً أساسيًا لتطوير تقديم الخدمات الحكومية عبر الإنترنت. والمبدأ 
الثاني: هو اعتماد منظور النظام في تطوير وتطبيق الخدمات والمعلومات المتمحورة حول 
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المواطن. ويتطلب ذلك مواجهة التحدّي المتمثل في المناهج الحالية التي ترز على الوحدات 
الإدارية» وإيجاد فرص لتكامل المكونات الرئيسية ذات الصلةء وتطوير المعايير المشتركة. 
والمبدأً الأخير: هو العمل على الهيكل الإداري القائم والاستفادة منه. وهذا Jig‏ اعتماد 
ا منهج العملي التدريجي الذي يسمح بفُرص أفضل للنجاح. 

إن الإستراتيجية القابلة للتطبيق تعتمد على نوع الحوكمة الرقمية المتمحورة حول 
المواطن. وبخصوص الحوكمة الرقمية داخل وحدة حكومية في نظام إداري اتحاديء ds‏ 
من ell‏ بناء دعم سياسي وإداري منظور المنظمة. ويساعد هذا المنظور في تحويل التركيز 
من اتخاذ القرار المعتمد على الوحدات الإدارية إلى اتخاذ القرار المعتمد على المنظمة ككل 
(الحكومة ككل). وفي الوقت ذاته يحتاج المدراء في القطاع العام لبناء قواعد وهياكل 
alma Lite) decla d Sg‏ الرؤساء odas]‏ للمعلوهات» وسباسنات ola! el à‏ 
المؤسسية) لتفعيل الحوكمة الرقمية المتمحورة حول المواطن. وبخصوص النظام الإداري 
ا مركزي» يجب التركيز على توجّه خدمة العملاء وتنفيذ هذا التوجّه. 

وفيما يتعلق بالتعاون البيني للحوكمة الرقمية ال متمحورة حول المواطنء فإن تحديد 
وتفعيل أصحاب المصلحة deh quick!‏ خطوةً أوليةً مهمةً. وبالتزامن مع هذه الخطوة, 
ينبغي تحديد المعلومات الخاصة بالخدمات العامة ذات الصلة (مثل السلامة العامة)» كما 
ينبغي تعيين سياسات استخدام المعلومات ونشرها (كالخصوصية والاستخدام). وهذا أمر 
بالخ الأهمية لتبادل المعلومات بين المنظمات. وبعد تقمّي الحقائق YSN!‏ تتمثل المهمة 
الرئيسية التالية في بناء هيكل حوكمة يسمح لأصحاب المصلحة بالتعبير عن احتياجاتهم 
واهتماماتهم وبالتالي التعاون. ولضمان الاستدامة الطويلة (sal‏ للتعاون البيني» فإن إضفاء 
الطابع المؤسسي على قواعد وهياكل الحوكمة يساعد في عملية التطبيق. 

إن التعاون بين المواطن والحكومة من أجل الحوكمة المتمحورة حول ال مواطن fash JEL‏ 
مختلفاً. فقيادة وإدارة هذا التعاون تعتمد على مستوى المشاركة والتكامل. وبخصوص 
المستويات ابلتخفضة من المشاركة؛ مكن للحكومات الاستقادة من النظمات A sail‏ 
للحصول على مدخلات المواطنين فيما يتعلق بالمشكلات المجتمعية. ولا ينبغي أن تكون 
هذه المنتديات المفتوحة ملزمةً مجموعة من اللوائح الخاصة بالشراء الحكومي والإفصاح 
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عن المعلومات. وتتيح المستويات العالية من التكامل إدخال مدخلات المواطنين مباشرة 
إلى نظام معلومات خدمة المواطن Jio)‏ نظام (YVY‏ عبر مجموعة متنوعة من الأجهزة 
الذكية. كما أن تكامل التطبيقات المطوّرة من UBS‏ المواطنين المتطوعين مع نظم المعلومات 
الحكومية dad‏ مثالاً آخر على المنهج العالي من التكامل. ويتمثل المنهج المتعقّل في تقييم 
الإرادة السياسية: والجاهزية التنظيميةء والقدرات التقنية عند تحديد مستوى التكامل 
ا مناسب للنمو الطويل Gab!‏ في سبيل تطوير القيم العامة من خلال الخدمات المتمحورة 
حول المواطن. 
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-0- مزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني www.govtech.com/civic/Edmonton- Alberta-Pushes-‏ 
Boundaries-for-Cheap-Civic-Tech.html‏ آخر دخول في ١‏ سبتمير 15١1م.‏ 
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الفصل السادس 
إدارة المعلومات والمعرفة لأجل الحوكمة الرقمية 


مقدمة: 


إن أحد الاتجاهات الواضحة في القرن الواحد والعشرين badd‏ في نمو البيانات 
والمعلومات التي يتم إنشاؤها وحفظها ونشرها "Gur .(The Economist, 2010) És)‏ 
هذا الاتجاه اقتران التطورات التقنية بالخدمات التقنية. الأول: هو زيادة توفر الأجهزة 
الذكية التي GS‏ الأفراد من إنشاء بيانات ضخمة تقاس بالجيجا بايت من الصور ومقاطع 
الفيديو. والثاني: هو الاتصال بالإنترنت الذي يتيح نشر المعلومات الرقمية بسرعة. وأخياً 
الحكومات إلى جانب الشركات الكبرى التي تقوم بجمع وتحليل المعلومات الرقمية بصورة 
روتينية لتقديم الخدمات. على سبيل المثال: تقوم الحكومات الوطنية في جميع أنحاء 
العاط بمراقبة الفضاء الإلكترونيء والاتصالات» والأنشطة البشرية من أجل الأمن الوطني 
والسلامة العامة. وهذا gol‏ السريع في البيانات والمعلومات واضح في القطاع الخاص 
أيضاً. على سبيل المثال: qe‏ فيسبوك ob (Facebook)‏ لديها أكثر من )1,1( مليار 
مستخدم نشطء جميعهم يسهمون بالصور والمشاركات والإعجابات» مع وجود مليار شخص 
من هؤلاء يسجّل الدخول إلى الفيسبوك Economist, 2016) Las»‏ عط1). كما تمتلك 
شركة جوجل (Google)‏ كميات هائلة من المعلومات المحفوظة والمتاحة للمعالجة وذلك 
لعمليات البحث؛ إضافةً إلى خدمات البريد الإلكتروني. 


ونتيجةً GUL‏ تواجه الحكومات في جميع أنحاء العام bás‏ كبيراً في إدارة المعلومات 
الرقمية السريعة؛ هذا إلى جانب مسؤولياتها الحالية المتمثلة في الإشراف على المعلومات 
الورقية أو الأشكال الأخرى للمعلومات. وللبقاء متجاوبة ومسؤولةء تحتاج الحكومات إلى 
مو اة تو eos el. gad! A eb‏ الخد مات عي الات واللقوفرة من dios‏ 
المواقع الإلكترونية للتجارة الإلكترونية والتطبيقات على هواتفهم الذكية. وقد ارتفعت 
co Bells its ed Glass‏ قن الريسية تبان SEN oed AS oL adl sg‏ 
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إذ أصبحت الخدمات التي تقدّمها هذه المنظمات على الإنترنت jS]‏ تطوراً مع مرور الوقت. 
وعلاوةً على US‏ فإن التحدّي المميز للحكومة هو أن تكون leg‏ الملاذ الأخير لإدارة 
ا معلومات. ويتطلب هذا الدور أن تحتفظ الحكومة بال مستندات الورقيةء إضافةً إلى الشكل 
الرقمي للمعلومات. وذلك أثناء التعامل مع مجموعة واسعة من أنواع المستندات وأشكال 
البيانات. 

والانتشار الحالي للبيانات ÉE‏ أيضاً io,‏ للحكومات لتقديم Gloss‏ أفضلء وإشراك 
المواطنين ف الحوكمة الرقمية. إن نظام معلومات خدمة المواطن الذي يدعم نظام 
(Y VY)‏ مكن أن يكون مصدراً للمعلومات والمعرفة حول احتياجات واهتمامات المواطنين 
«(Goldsmith and Crawford, 2014)‏ وإضافة إلى ذلك؛ يساعد هذا النظام في تتبع 
slol‏ الخدمات العامة واقتراح طرق لتقديم خدمات أفضل. وأحد الأمثلة على ذلك: هو 
استخدام معلومات نظام (V1)‏ لإدارة الأداء في مدينة كانساس سيتي بولاية ميزوري 
(Kansas City, MO)‏ في الولايات المتحدة الأمريكية. bes‏ البيانات الضخمة المتاحة 
من نظام تبادل الرعاية الصحية (Healthcare Exchange)‏ في الولايات الأمريكية فرصة 
للحكومة للتعرف على النفايات المحتملة» وكذلك إساءة الاستخدام؛ إضافة إلى تقليل تكاليف 
الرعاية الصحية مع تطوير الصحة, وهي dae do,‏ في جهود ولاية ماريلاند State)‏ 
"(of Maryland‏ . وإضافةً إلى ذلك؛ فإن البيانات الحكومية المفتوحة تمكّن المواطنين 
والمجموعات المدنية eg‏ ومشاركة المعلومات حول الخدمات الحكومية» وتزويد ال مواطنين 
بطريقة تجعل الحكومات JS]‏ مسؤوليةً عن تصرفاتها. 

وأيضاً يمكن للحكومات الاستفادة من طوفان ا معلومات في دفع الابتكار. على 
سبيل المثال: إن نشر معلومات نظام المعلومات الجغرافي في الولايات المتحدة الأمريكية 
قد أسهم في توفير قاعدة للابتكار؛ إذ استفاد ous‏ كبير من الأجهزة والتطبيقات من 
الترميز الجغرافي في المواصلات والزراعة وخدمات الاتصالات وغيرها. وينشر المكتب 
hay!‏ بيانات التعداد السكاني للمساعدة في اتخاذ القرارات المبنية على البيانات 
للحكومات في سبيل تخصيص الل موارد؛ وذلك من أجل النهوض بالخدمات العامة 
ومعالجة القضايا الاجتماعية مثل الفقر. وتستفيد الشركات أيضاً من بيانات التعداد 
السكاني لاتخاذ قرارات حول مواقع الفروع وأذواق العُملاء ومطالبهم. والأهم من 
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ذلك أن الحكومات الاستشرافية تطوّر معارفها وتبني اقتصادات إبداعية؛ إذ تستخدم 
(Research Office of Legislative Council Secretariat, 2013; United Nations, 2010)‏ 


وباختصار؛ aia‏ الحكومات بوضع فريد مكنها من تطوير إدارة المعلومات والمعرفة من 
أجل الحوكمة الرقمية. وفيما يتعلق بالمسؤولياتء فإن الحكومات. في نهاية SIAN‏ هي 
الجهة dà nib)‏ على المعلومات» والمسؤولة عن توفير الأمن والسلامة مواطنيها من خلال أداء 
المهام؛ بدءاً من الاحتفاظ بالسجلات الحيوية وا معلومات المتعلقة بالمنافع الحكومية» ووصولاً 
لتتبع جودة الهواء ومعلومات السلامة. والحكومات محل ثقة في حفظ السجلات الوطنية 
وذلك للمحافظة على المعلومات والسجلات حول تاريخ الدولة وتطورهاء وكذلك كونها الضامن 
النهائي للمعلومات والخدمات العامة. ومن حيث الفُرصء هكن للحكومات أن تكون مُحرّكاً 
للنمو والابتكار من خلال التحرك نحو الاقتصاد المُركز على المعرفة. ويمكن للحكومات تحفيز 
الخدمات عريضة النطاق أو توفيرها (مثل برامج وزارة الزراعة في الولايات المتحدة الأمريكية 
(USDA)‏ وتقديم بنية تحتية إلكترونية لدعم التعاون في مجال الابتكار العلمي» وإشراك 
المواطنين في حل المشكلات العامة كما هو معمول به في الموقع الإلكتروني (challenge.gov)‏ 


ويستعرض هذا الفصل Vol‏ ا معلومات والمعرفة كمورد إستراتيجي» كما dow‏ مبادئ 
إدارة هذا المورد. وبعد ذلك edd,‏ هذا الفصل أهمية إدارة المعرفة في القطاع العام» وأبرز 
مبادئها وعملياتها. ثم ينتقل النقاش إلى التطورات الحديثة في إنشاء مصادر المعلومات 
وا معرفة والاستفادة منهاء مثل البيانات الضخمة» والتعهيد الجماعيء وتصور البيانات. 
eddy ds sis‏ هذا الفصل إستراتيجيات عمليةً في الإدارة والقيادةء وذلك للنهوض Blob‏ 
امعرفة والمعلومات للخدمات العامة. 


البيانات. والمعلومات,. والمعرفة كموارد إستراتيجية للحكومة: 


تعريف GUL)‏ والمعلومات والمعرفة: 
us‏ مناقشة موضوع إدارة ال معرفة والمعلومات بالتعريفات المناسبة. فالبيانات عبارة عن 
المكونات الأساسية للحقائق الأولية كالكلمات والأرقام )13 ,2006 .(Laudon and Laudon,‏ 
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ويتم dale‏ حفظ البيانات للحكومات إما في ملف إلكتروني أو في شكل ورقي لهدف تنظيمي 
واضح أو خدمة محدّدة. ويمكن أن يساعد جدول بيانات الميزانية» على سبيل «JE‏ في فهم 
تخصيص الوارد المقترحة وصولاً إلى مبالغ محدّدة بالدولار. وا مجموعة من هذه الملفات 
JS as‏ قاعدة بيانات )2002 .(Hoffer, Prescott and McFadden,‏ على سبيل JULI‏ 
يمكن للحكومة أن تحتفظ بقاعدة بيانات لتسجيل الشركات» وذلك لفرض القواعد واللوائح 
السارية على هذه الشركات. ويتراوح حجم قاعدة البيانات من مئات السجلات إلى مئات 
الملايين من السجلات. وعلى الرغم من أن الكثيرين يميلون إلى مساواة البيانات با لمعلومات, 
إلا أنه من ال مفيد إبراز الاختلاف بينهما. 


وبعبارة موجزة: فإن المعلومات هي البيانات Blas‏ لها المعنى. ومع OS Gleb!‏ 
للبشر أن يبدؤوا في ربطها بالبيانات واستخدامها لأغراض محدّدة. على سبيل المثال: 
(XXX-XX-XXXX)‏ هو التنسيق النموذجي لرقم الضمان الاجتماعي المكون من تسعة 
أرقام للفرد الذي يعيش ف الولايات المتحدة الأمريكية. ومعنى هذا الرقم هو وظيفته 
كمُعرّف أساسي للحصول على مزايا الضمان الاجتماعي. وإضافة إلى ذلك؛ يتم استخدام 
رقم الضمان الاجتماعي من US‏ العديد من ا لمنظمات كمُعرّف لأغراض الضرائب وحفظ 
السجلات. وهذا السياق يعطي معنى لهذا الرقم. وبمجرد إعطاء معنى لهذا الرقم» مثل 
مزايا الضمان الاجتماعي أو المُعرّف الضريبيء يمكن أن تكون البيانات مفيدةً لخدمة غرض 

إن كمية المعلومات المتزايدة والمتنوعة تتطلب أن يكون هناك نظام يجعل المعلومات 
قابلة للإدارة ويمكن الوصول Lal‏ وأن تكون مفيدةً. ونظام المعلومات هو نظام لجمع 
وحفظ ونشر المعلومات. ويتكوّن هذا النظام من مكونات did‏ مثل البيانات» والأجهزة 
والبرمجيات. والأهم من ذلك أنه يشمل الأشخاص والعمليات لإعطاء معنى للبيانات» 
ولضمان الصفات المرغوبة للمعلومات )2012 Os MI, .(Laudon and Laudon,‏ 
وصف نظام المعلومات الحكومي» مثل نظام معلومات خدمة المواطنء ينبغي أن يتجاوز 
وصف البيانات واممعلومات التي تم حفظها ومشاركتها ليشمل ال مستخدمين الذين يتفاعلون 
مع النظام» وكذلك العمليات التي يتم فيها تحديث المعلومات واستخدامها. 
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وتصبح المعلومات معرفةً عند إضافة التجارب البشرية Lal‏ أو عند إجراء 
ربط إضافي للمعلومات والأفكار )1962 .(Polanyi,‏ إن إضافة الخبرات البشرية 
تعد خاصة بالسياق» Aat ads‏ من الخبرات ذات ALA!‏ 6859 الخُبراء والقيم 
.(Davenport and Prusak, 2000, 5)‏ وهناك نوعان من ال معرفة: صريحة وضمنية. 
وا معرفة الصريحة هي النوع الذي يمكن التقاطه وتدوينه في المستندات. والأرقام, 
وا مخطّطات. والرسومات. ومن أمثلة المعرفة dou pall‏ في القطاع العام: القواعد الموضحة 
في كتيب العمليات» وسير العمل Sigh!‏ والمبادئ التوجيهية» والقوانين. أما المعرفة الضمنية 
فهي موقفية وأكثر شموليةء وبالتالي فهي غير Ab‏ للتدوين. ويحدث نقل ال معرفة الضمنية 
عند التوجيه والحوار والتشاور. ويتشارك كلا النوعين من المعرفة في التركيز على «النشاط 
اماهر للفهم»(158 ,2005 (Polanyi and Prosch, 1975, 44; Tsoukas,‏ 


نموذج السياسات لإدارة موارد المعلومات الإستراتيجية: 

وعلى مستوى الحكومة: ينبغي التعامل مع المعلومات على أنها مورد إستراتيجي للحكومة 
الفيدرالية في الولايات المتحدة الأمريكية وفقاً لقانون كلنجر- كوهين (Clinger-Cohen Act)‏ 
(والمعروف Gu)‏ باسم قانون إصلاح إدارة تقنية المعلومات Information Technology)‏ 
el (Management Reform Act‏ ١۱۹۹م).‏ وقد اعتمدت الحكومة dic‏ فترة طويلة على 
امعلومات لفرض السياسات التنظيمية وتقديم الخدمات الحكومية. GN‏ قبل قانون كلنجر 
- كوهينء م يكن هناك منهج لإدارة الموارد ال معلوماتية على مستوى الحكومة. وبشكل ele‏ 
توجد المعلومات Sole‏ لغرض واحد في الوحدة الإدارية في كل وكالة حكومية. وهذا التركيز 
الخاص على الوحدات الإدارية gly‏ هيكلاً بيروقراطيًا wos‏ إلى تجزئة المعلومات. ونتيجة 
لذلك» ينبغي وجود سياسات معلومات محدّدة» وجهود تنفيذ موجّهة لتكامل المعلومات 
فن Aliso‏ الوكالات الحكوصة: 


وت ¿ قانون كلنجر- كوهين لعام 11م Bic‏ عناصر لدعم إستراتيجية موارد 
ا معلومات على مستوى الحكومة. 
أولاً: يتطلب هذا القانون من الوكالات الحكومية الفيدرالية وضع خطة للاستخدام 
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المتصل مهام الوكالات الحكومية يُتيح لهذه الوكالات تحديث عملياتها من خلال الاستفادة 
من التطورات في تقنيات المعلومات. ويمكن رؤية أمثلة على تحديث أنظمة المعلومات 
في إدارة الضمان الاجتماعي (Social Security Administration)‏ وهيئة الأوراق JUI‏ 
Securities and Exchange Commission) & (U.S. Securities and Exchange‏ 
Commission. 2009‏ وبعد التحديث أصبحت هاتان الوكالتان 3S]‏ كفاءةً Ádelàs‏ في 
الحصول على المعلومات GIS‏ الصلة وحفظها وتحليلهاء وذلك لتقديم خدمات أفضل. 

ثانياً: يتطلب هذا القانون أن يكون في وكل وكالة رئيس تنفيذي للمعلومات للإشراف 
على تطوير واستخدام موارد ا معلومات؛ من خلال الاستفادة من تقنية وأنظمة المعلومات. 
إن وجود رئيس تنفيذي للمعلومات يقدّم هيكلاً تنظيميًا داعماً يسمح بالتعامل مع 
المعلومات على أعلى مستوى في ال منظمة. بشكل مشابه للتعامل التقليدي مع الموارد ASU!‏ 
والبشرية. وهذا التوجّه العالي على مستوى المنظمة يُسهّل الاستفادة من المعلومات كمورد. 
إن وجود dibs‏ مسؤول للمعلومات على Yel‏ مستوى في المنظمة يعالج مشكلة التعامل 
مع ال معلومات على أنها قليلة الأهمية: أو أنها مسألة تقنية. 

وأخيراً: فإن القانون يربط عمليات الميزانية ورأس JUI‏ بشراء تقنية ا معلومات لتسهيل 
الاستخدام الإستراتيجي للمعلومات وتقنية المعلومات في وكالة معينة. وهذا أمر بالغ 
الأهمية؛ بسبب الحاجة لغرس الأهمية الإستراتيجية لاستخدام المعلومات في تطوير وشراء 
نظم المعلومات الداعمة. وأيضاً فإن هذا التكامل ضروري لتنفيذ الأولويات الإستراتيجية. 

تعد مبادئ قانون كلنجر- كوهين مبادئ توجيهيةً Sasha‏ لدعم الاستفادة من المعلومات 
الحكومية كمورد إستراتيجي. وفي الولايات المتحدة الأمريكية يوجد لدى حكومات الولايات 
رؤساء تنفيذيون للمعلومات» وذلك لتعزيز الاستخدامات الإستراتيجية للمعلومات كإحدى 
موارد تحسين العمليات الحكومية. وعلى الرغم من الاعتراف بأهمية وجود مسؤول رفيع 
المستوى على المستوى المحلي للإشراف على المعلومات كمورد إستراتيجيء إلا أن الممارسة 
تختلف بسبب حجم العمليات ومدى qual‏ تقنية المعلومات. ومع ذلك Jai‏ هذه المبادئ 
التوجيهية الخاصة بالعمليات» إلى جانب الإستراتيجية الشاملة لموارد ا لمعلومات على مستوى 
الحكومةء ذات أهمية خاصة؛ OY‏ العمليات الحكومية أصبحت أكثر كثافةً في ا معلومات مع 
تراكم البيانات» وزيادة قدرات تحليل البيانات بهدف تحسين الخدمات الحكومية. 
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مبادئ إدارة موارد المعلومات الحكومية: 

الحكومات هي المشرف المؤتمن على المعلومات من UB‏ أجيال من ال مواطنين. والإشراف 
مبدأ أساسي مهم لسياسات المعلومات الحكومية )2010 (Dawes,‏ والحكومات هي 
المستودع النهائي للسجلات المهمة لخدمة الوظائف الأساسية للحكومة. مثل سجلات 
ا مواليد» ومعلومات الملكية» وصكوك A SLL!‏ وتسجيل الشركات. والضرائب» والسجلات 
Lents dill‏ وهذه السجلات تدعم الخدمات الحكومية الأساسية في المنافع» 
balls‏ والعمليات التجارية, والسلامة العامة, وغيرها. والحكومات أيضاً هي مستودع 
المعلومات الخاص بحالة بيئتنا الماديةء وتشمل هذه ال معلومات الموارد الطبيعيةء مثل المياه 
والهواء وكذلك البنية التحتية» مثل الطرق والصرف الصحي وغيرها. وإضافة إلى ذلك؛ 
فإن الحكومات هي مستودّع التاريخ الوطني والمعارف الإنسانية والمؤسسية. على سبيل 
المثال: يتضمن الأرشيف الوطني (National Archives)‏ للولايات المتحدة الأمريكية 
رسومات للسفن الحربية المستخدمة ف الحرب العالمية الأولى. وبشكل عام 3s‏ الحفاظ 
على المعارف الإنسانية التي تعود إلى آلاف السنين» إضافة إلى المعلومات الحكومية المهمة, 
دوراً إشرافيًا loge‏ تقوم به الحكومة. 

jal dais‏ المعلومات. وهو حماية ا لمعلومات من الوصول والاستخدام غير المصرح بهماء 
أحد مبادئ إدارة موارد المعلومات المتعلقة بالإشراف. إن استخدام خزانات الملفات المقفلة 
والمناطق المحظورة ded‏ من الممارسات القدهة لحماية المعلومات في شكلها الورقي. ونظراً 
لأن العام أصبح أكثر ترابطاً إضافة إلى أن الكثير من المعلومات أصبحت متوفرةً في شكل 
رقميء فقد تطورت طبيعة أمن المعلومات ومستواها )2014 (Deloitte-NASCIO,‏ 
إن حجم أرقام بطاقات الائتمان ومعلومات الضمان الاجتماعي المسروقة أو ا معرضة للخطر 
أصبح في نطاق الممئات أو الآلاف أو حتى املايينء إذ تزداد قواعد البيانات وتصبح الهجمات 
أكثر تطوراً. وينبغي أن يكون Gal‏ المعلومات جزءاً أساسيًا من إستراتيجية إدارة موارد 
المعلومات؛ خصوصاً عندما تصبح المعلومات أكثر إستراتيجية؛ إذ تزيد قيمتها تبعاً لذلك. 


Dawes) الاستفادة إحدى المبادئ التوجيهية الرفيعة المستوى كما هو موضح من‎ is 
في الحصول على ال معلومات وحفظها واستخدامهاء وذلك‎ loge ندل الك ةة‎ 0 
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بشكل مشابه للموارد الأخرى. لذلك من المهم أن تتأكد الحكومات من أن المعلومات التي 
تجمعها مفيدةً وإلا ستكون تلك المعلومات هدراً لأموال دافعي الضرائب. ومن وجهة نظر 
إدارة الأداءء فإن جمع معلومات الأداء ينبغي ألا ists‏ كل جزء ممكن من المعلومات. 
وبدلاً من ذلك ينبغي أن تكون هذه المجموعة جُهداً مدروساً لتحديد مؤشرات الأداء 
الرئيسية» إضافة إلى تقليل polis ous‏ الأداء التي يتم جمعها. وجانب آخر من جوانب 
الاستفادة: هو الاستخدام JEL‏ للمعلومات التي تم year‏ بالفعل من خلال استخدام 
تحليل البيانات لاتخاذ القرارات LEW!‏ على البيانات. على سبيل المثال: إن اتخاذ القرار 
القائم على البيانات قد يتمثل في استخدام بيانات الجرائم ذات الترميز الجغرافي لنشر 
قوات db pill‏ أو توضيح معلومات البنية التحتية على الخريطة باستخدام نظم المعلومات 
الجغرافية لأغراض التخطيط أو تقسيم المناطق. ومثال آخر: هو استخدام ولاية أيوا 
(State of Iowa)‏ لتحليل البيانات الضخمة» وذلك لتحديد الاحتيال وإساءة الاستخدام في 
البرامج الحكومية؛ مثل برنامج الرعاية الطبية (Medicare)‏ 


ومبدأ آخر لإدارة موارد المعلومات» وخاصة من منظور الحصول على المعلومات» هو 
تقليل العبء على المواطنين والشركات ال مرتبط بالامتثال بالإبلاغ الإلزامي إلى الحكومة. 
وقد أذت المجموعة المتزايدة من اللوائح» وكذلك الحاجة إلى تتبع الأداء إلى قائمة 
متزايدة من pole‏ ال معلومات التي تجمعها الحكومات من مختلف الكيانات. وكما 
هو موضح في إحدى الدراسات الهولنديةء فإن هذه الجهود قد تكلّف جزءاً كبيراً من 
اقتصاد الدولة )2011 .(Bharosa et. al,‏ ولتخفيف العبء على ال مواطنين ال مرتبط 
بالوفاء بمتطلبات الإبلاغ عن المعلومات الحكوميةء يهدف قانون dol‏ من الأعمال الورقية 
(Paperwork Reduction Act)‏ وهو أحد تشريعات إدارة المعلومات في الولايات المتحدة 
الأمريكية: إلى تقليل متطلبات الأعمال الورقية للوكالات الحكومية الاتحادية. وتحديداً 
تحتاج الوكالات الحكومية الفيدرالية إلى بذل مزيد من الجُهد في تقليل عدد الأسئلة 
ا لمطلوبةء وتبسيط النماذج» وتقديم حساب للوقت والجُهد الذي تبذله الجهات المنظّمة 
لتعبئة كل نموذج. 

ويمكن أن يقدّم التشغيل البينيء وهو مبدأ آخر لإدارة موارد المعلومات الحكومية, 
معلومات وخدمات dole‏ متمحورةً حول المواطن بشكل أفضل. والمعلومات التي يتم 
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جمعها لغرض واحد يمكن أن تخلّق Byte das‏ عند ربطها ودمجها مع المعلومات التي 
تم جمعها لأغراض مختلفة )2015 .(Janssen, Matheus and Zuiderwijk,‏ وتدرك 
الحكومة بشكل متزايد أهمية التشغيل البيني للمعلومات وتبذل الجهود لتطبيقه 
.(Scholl et. al, 2012; Scholl and Klischewski, 2007)‏ على سبيل المثال: OS‏ 
تور خدمات اجتماغية أفضل Lewis‏ يتمكن مدير الخالة من الوضول إلى اللعلومات من 
أجهزة SL)‏ القانون»ء والمؤسسات AIL!‏ ومرافق الرعاية الصحية. والوكالات الحكومية؛ 
وذلك لإنشاء ملف تعريف متكامل حول كفاح العميل ومساعدته وفقاً لذلك. وتبرز 
قابلية التشغيل البيني للمعلومات عند الاستجابة للكوارث؛ إذ يتطلب مركز القيادة المركزي 
تغذيةً با معلومات من مرافق الرعاية الصحيةء وإدارات الإطفاء والشرطة في الحكومات 
«lat‏ والمدارس» والشركات» وغيرها؛ وذلك لتكوين صورة متكاملة للاستجابة للكوارث 
.(Comfort, 2007: Kapucu, 2006)‏ ومثال آخر على قابلية التشغيل البيني للمعلومات 
في الحكومة: هو استخدام مستويات من ا معلومات المشفرة للتخطيط واتخاذ قرارات 
الخدمات العامة. وهذا التداخل من المعلومات حول البنية US pila edo]‏ وا مواصلات» 
واموارد البيئيةء وا مرافق الحكومية يمكن أن يساعد الحكومات على اتخاذ قرارات مبنية على 
معلومات بشأن التنمية المدنية. 

ALLIS المعلومات‎ alga اكوازثة بين الشفافية والخضوصية ميدأ آخر لإدارة‎ ds 
إرشاديةً لإدارة موارد ا معلومات الحكومية.‎ dad من بين القيم الأخرىء ينبغي أن تكون‎ 
للمساءلة‎ ALB وقد ارتبطت الشفافية بالقدرة على مكافحة الفساد. وجعل الحكومة أكثر‎ 
ووفقاً لتوثيق شراكة الحكومة المفتوحة» أطلقت‎ .(Bertot, Jaeger and Grimes, 2010) 
الحكومات في جميع أنحاء العام وبشكل متزايد» مبادرات الحكومة المفتوحة التي تعتمد‎ 
على شفافية ا لمعلومات كإحدى المكونات الرئيسية لجهود الحكومة المفتوحة. على سبيل‎ 
المثال: هناك مبادرة للحكومة المفتوحة في الولايات المتحدة الأمريكية. وهناك تشريع‎ 
للحكومة المفتوحة في الهند. أما الخصوصية فهي قيمة مهمة أخرى ينبغي تضمينها في‎ 
تصميم خطة موارد المعلومات الحكومية. ففي الولايات المتحدة الأمريكيةء هناك قواعد‎ 
ولوائح لحماية الخصوصيةء مثل قانون التأمين الصحي للمساءلةء ونقل معلومات الممؤمّن‎ 
(Health Insurance Portability and Accountability Act) (HIPAA) عليهم‎ 
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els)‏ 1997م. والهدف الأهم هو إيجاد طرق لزيادة الشفافية والتشغيل البيني مع تقليل 
خطر فقدان الخصوصية )2003 .(Duncan and Roehrig,‏ والفكرة هي أن الاستفادة من 
المعلومات الحكومية يجب ألا تتم على حساب الخصوصية الفردية. 


إدارة المعرفة للحوكمة الرقمية: 


الأهمية البالغة لإدارة المعرفة: 


المعرفة أمر ضروري لإنتاج وتقديم الخدمات العامة مما يجعل إدارة المعرفة أمراً 
Liye pe‏ للعمليات الحكومية. إن موجة تقاعد الجيل المولود في السنوات التالية لنهاية 
الحرب العاممية الثانية من القطاع العام في الولايات المتحدة الأمريكية Old ds‏ صلة خاصة 
بهذا الموضوع. فقد )$55( عدم التقاط معارف هذا الجيل المتعلقة بالقواعد والإجراءات 
وخصائص الأصول الحكومية إلى خَلق فجوة في الخدمات العامة قد aud‏ اضطرابات كبيرة 
في الخدمات العامة. على سبيل المثال: قد يكون المهندس الذي يعمل في حكومة محلية 
صغيرة لأكثر من )+( Ula le‏ بكل التفاصيل المتعلقة pas‏ وحالة عناصر البنية التحتية 
مثل أنابيب المياه. وإذا لم ex‏ تدوين هذه التفاصيل أو نقلها إلى موظف آخرء فمن 
المحتمل أن تُفقّد بعض ال معلومات المهمة حول البنية التحتية. وهذا الفُقدان قد يودي 
إلى انقطاع كبير في الخدمة. ونظراً OV‏ الحكومة هي التنظيم الأكثر أهميةً عند الاستجابة 
للكوارث الكبرى» فإن استمرارية الأعمال مُكوّن أساسي من مكونات تقديم الخدمات 
الحكومية الفاعلة. 

ففي الوكالات الحكوميةء ينبغي رفع المعرفة إلى المستوى الإستراتيجي. ولتقديم 
الخدمات delet]‏ تحتاج الحكومات لمعرفة الخدمات المطلوبة. على سبيل اممثال: يمكن 
لنظام معلومات dors‏ المواطن (والذي هاثل نظام إدارة علاقات العملاء في القطاع الخاص) 
أن يقدّم UJ‏ معرفة عن طبيعة طلبات المواطنين من الخدمات وتكرارها في المجتمع. وإضافة 
إلى ذلك تحتاج الحكومات معرفة الموارد والوقت الذي يستغرقه تقديم بعض الخدمات 
العامة. مثل إنشاء الطرق» وإعادة تطوير وسط dvb)‏ وغيرها. والأهم من ذلك؛ Ul‏ 
نحتاج إلى المعرفة لتقييم مدى جودة الخدمات العامة المقدمة. إن المعرفة حول احتياجات 
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الخدمات وتقديمها وأدائها يممكن أن تساعد في فهم العمليات الحكومية: وتقييم ما إذا كانت 
هذه الأنشطة تساعد في تحقيق الأولويات الإستراتيجية للمنظمة. 

ويمكن استخدام المعارف استخداماً إستراتيجِيًاء وذلك للمنافسة على الفُرص الاقتصادية. 
وتتنافس الحكومات المحلية وحكومات الولايات» وكذلك الحكومات الوطنية مع بعضها 
لجذب ال مواطنين والشركات. ويمكن أن تساعد المعارف المتعلقة بالخدمات الحكومية في 
جعل الحكومات أكثر كفاءةً وتنافسيةً عند تقديم الخدمات المرغوبة للمواطنين والشركات. 
وأيضاً هكن للحكومة المجهزة با معارف حول عملياتها الخاصة وعمليات الآخرين في السوق 
أن تحدّد فرص الشراكة الإنتاجية. وأحد الأمثلة في مجال الاتصالات: هو شراكة الحكومة 
المحلية مع جوجل لتوفير اتصال بالإنترنت يصل مداه للجيجا بايت من خلال مشروع 
Jo g>‏ فايبر (Google Fiber)‏ 

وينبغي أن تكون إدارة المعرفة في الحكومة على المستوى الوطني جزءاً Gulal‏ من دعم 
الاقتصادي المعرفي والابتكار. ويمكن للحكومات الوطنية أن تكون 5525( للابتكار. ووفقاً 
للبنك (The World Bank, 2013) Jou)‏ هكن للحكومات الوطنية الاستثمار في البنية 
التحتية للمعلومات والاتصالات» وإنشاء قوانين ومنظّمات debs‏ وتوفير التعليم والتدريب» 
وإنشاء نظام ابتكاري لتعزيز الاقتصاد dsb!‏ وفي موقع مميز يجعلها أكبر مستودع 
للمعلومات وال معارف الإنسانية في الدولةء فإن الحكومات الوطنية في مكانة تمكّنها من 
تصميم وتنفيذ السياسات Aba! GIS‏ وكذلك قيادة إدارة ال معرفة. إن دعم تطوير الاقتصاد 
المعرفي ينبغي أن يكون في مجال الحكومات. 


عمليات إدارة المعرفة: 

a‏ إدارة ا معرفة تكاملاً لأربع عمليات» هي: إنشاء المعرفة, واكتساب والتقاط المعرفة, 
ومشاركة dd xb!‏ واستخدام وتقييم المعرفة (انظر الشكل 1-7( إن إنشاء المعرفة هي 
العملية التي يتم فيها إنشاء معرفة جديدة. ويقدَّم هذا الإنشاء مصدراً جديداً للمعرفة 
ذات الصلة في نظام إدارة المعرفة. وممكن أن تكون عملية الإنشاء داخلية ومنظمةء مثل 
محاولة الحكومة المحلية» أثناء إعداد ال ميزانيةء إيجاد طرق أكثر فاعلية من حيث التكلفة 
لتقديم الخدمات العامة. ويمكن تحقيق هذا الإنشاء بواسطة التعاون المفتوح مع أشخاص 
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من خارج الحكومة» على سبيل «JULI‏ من خلال استطلاعات الرأي للمواطنين والعّملاء التي 
تقوم بها بعض الحكومات المحلية بشكل منتظم. ويمكن للمواطنين والمستخدمين توفير 
المعرفة التي يُنشئها المستخدم» وذلك بواسطة نظام )1°11( أو التطبيقات الأخرى لخدمة 
امدينة» والموجودة على الهواتف الذكية للمواطنين. s‏ هكن للمقيم المحلي رفع مشكلة 
مجتمعية أو حقيقة تاريخية إلى نظام معلومات خدمة المدينة. ثم يمكن للمقيمين الآخرين 
في المجتمع الإضافة إلى هذه المعرفة من خلال الوصف التاريخي لهذه المشكلة. ويتوافق 
هذا مع إحدى المميزات الرئيسية لتقنية الويب :)7,١(‏ استخدام المحتويات التي يُنشتها 
المستخدم كمصدر رئيسي للمعلومات. 





شكل رقم )1-1( العمليات التكاملية الأربع لإدارة المعرفة 


ويلتقط النظام الإنتاجي لإدارة ا معرفة معارف جديدةً يتم إنشاؤها داخل النظام 
مع الاستفادة من مصادر المعرفة الداخلية والخارجية. وينبغي أن يكون التقاط المعرفة 
عملية راسخةً لتبسيط توليد GEI‏ المستندة على البراهين. على سبيل المثال: هكن لنظام 
معلومات خدمة المواطن التقاط الوقت الذي يتم فيه فتح طلب للخدمةء والوقت الذي 
يتم فيه BE]‏ هذا الطلب؛ إضافةً إلى الموارد التي يتم توفيرها لتقديم الخدمة. إن العملية 
الدقيقة لالتقاط المعرفة تؤدّي إلى بناء الالتقاط لهذه المعرفة ضمن عمليات المنظمة. 
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والأهم من US‏ أنه سيتم ربط الرُؤى الجديدة التي نتجت من تحليل البيانات بتحسين 
الخدمات. إضافة إلى ذلك؛ Sce‏ التقاط المعرفة من المصادر الداخلية والخارجية؛ ]5 تتمثل 
مصادر ا معرفة الداخلية في سير عمل خدمات ال مدينة؛ LS‏ تم توثيقها والإسهام فيها بواسطة 
موظفي dish!‏ وكذلك نظام المعلومات في colla]‏ إنفاذ القانونء والأشغال العامة» واطالية, 
وا موارد البشريةء والعديد من الإدارات الأخرى. وتقوم الحكومات dock!‏ بالتقاط المعرفة 
من المصادر الخارجية بشكل روتيني. على سبيل المثال: يمكن للحكومات المحلية اكتساب 
المعرفة حول معلومات الخصائص الشخصية للسكان ا محليين عن طريق الوصول للبيانات 
من مكتب التعداد الأمريي. ويمكن للحكومات أيضاً الحصول على معلومات البنية 
التحتية ذات الترميز الجغرافي والصور الجوية من مصادر خارجية لتحديث نظم المعلومات 
الجغرافية الخاصة بهاء وذلك لأغراض التخطيط وتقديم الخدمات. 

indy‏ منشاركة اللغرفة Alec‏ تكامليَةٌ ومهمة لإدارة المعرفة.' وتعمل مشاركة اللعرقة 
على إيصال المعرفة للمستخدمين المحتملين. ومشاركة oce dabl‏ أن تكون Alas‏ روتينية 
وهيكليةء مثل العمليات الموجودة في اجتماعات العمل العادية التي يتم فيها مشاركة أفكار 
الخدمات. وبخصوص الحكومة ال محليةء مكن مشاركة ال معرفة حول خدمات المدينة في 
الاجتماعات الأسبوعية أو الشهرية. وكبديل Sue UU‏ مشاركة المعرفة من خلال النشرات 
الإخبارية أو التواصل داخل أو عبر الإدارات المختلفة. وبشكل Jls‏ يمكن أن تكون مشاركة 
ا معرفة عند الطلب. وقد قامت العديد من المنظمات بإنشاء قواعد معرفية؛ بدءاً من الأسئلة 
البسيطة الشائعة ووصولاً إلى التعليمات المعقّدة ووثائق العمليات» وذلك لتوجيه الموظفين 
خلال عمليات الخدمات. وإضافةً إلى ذلك؛ يمكن أن تتم مشاركة المعرفة من خلال المنصات 
التعاونية خصوصاً المعرفة التي يمكن توليدها بواسطة موظفي الحكومة أو المواطنين. ويمكن 
ممشاركة المعرفة أن تحدث بين ا منظمات. وأحد الأمثلة على ذلك: هو الجهد التعاوني 
لوكالات إنفاذ القانون عبر مستويات الحكومات والوكالات في الولايات المتحدة الأمريكية؛ 
لمشاركة ا ممعلومات والمعارف التي يتم جمعها حول المجرمين أو أشخاص معينين. 

إن استخدام وتقييم المعرفة عملية أساسية من عمليات إدارة المعرفة, لكنها عملية 
مُهملة في كثير من الأحيان. وتميل غالبية الجهود إلى التوجّه إلى توليد المعرفة واكتسابهاء 
والتي تشابه الصفقات والأنشطة التنظيمية الرئيسية. لكن الاستخدام النشط للمعرفة 
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وتقييم فائدتها b‏ أقل جاذبيةً كما يتطلب في بعض الأحيان المزيد من الانضباط لتنفيذه. 
ومع ذلك فإن التقييم الدقيق لاستخدام المعرفة هو مصدر الدعم الرئيسي في تحسين كفاءة 
وفاعلية إدارة المعرفة. ويعمل تقييم المعرفة على ربط أنشطة إدارة المعرفة بالأولويات 
الإستراتيجية للمنظمة كما هو منصوص عليه في وثيقة إدارة موارد المعلومات الإستراتيجية. 
وينبغي تتبع معلومات استخدام المعرفة؛ مثل عدد مرات الوصول إلى وثيقة معينة في 
القاعدة المعرفية. والأهم من US‏ هو احتياج المنظمات لتتبع أثر استخدام المعرفة. 
وبخصوص بعض الخدمات التي تتأثر باستخدام المعرفة, تحتاج المنظمات إلى تقييم متوسط 
مقدار الوقت الذي يتم توفيره لعمليات البحث في مقابل البحث عن ال معلومات في حالة 
عدم وجود نظام إدارة المعرفة. إن القيام بذلك يحمي من الانسياق نحو التوجّه العام 
لاكتساب وحفظ المعارف بغرض تجميعها. وبالنظر إلى الكم الهائل من امعلومات وا ممعارف 
التي تحصل عليها المنظمة وتديرها بشكل منتظم» من all‏ أن يكون هناك فهم للأولويات 
من خلال إجراء تقييمات منتظمة ودورية لاستخدام المعرفة وتأثيراتها. 


مبادئ إدارة المعرفة للحوكمة الرقمية في القطاع العام: 

it!‏ الأول لإدارة ا معرفة الفعّالة: هو فهم طبيعة المعرفة, والقيام بإدارة وتصميم 
خطة إدارة المعرفة وفقاً لذلك. وهناك نوعان رئيسيان للمعرفة هما: المعرفة dow pall‏ 
(التي يمكن تدوينها) والمعرفة الضمنية. المعرفة الصريحة هي في الأساس البيانات والحقائق 
وا معلومات الخاصة بالعمليات والخدمات. وهناك شكل أكثر تطوراً من SISA)‏ المعرفة 
dow pall‏ وهو tly‏ الخطوات التفصيلية للإرشادات» والقواعد» وسير الأعمال» ومعايير اتخاذ 
القرارء وذلك لتحقيق مهام الوكالة العامة. ويمكن حفظ هذه المعرفة الصريحة وإدارتها 
في تنسيق dio‏ منظمة. ويمكن تطبيق الأتمتة في علميات الأعمال عندما تكون الحقائق 
ومعايير القرارات محددةً بشكل LS tue‏ هو الحال في تقديم المنافع الحكومية, اعتماداً 
على متطلبات الأهلية. وفي المقابل فإن المعرفة الضمنية غير المنظمة تكون غير قابلة 
للتضمين في مجموعة محدّدة من المعايير. إن إنشاء هذه GLb!‏ وتجميعها ونشرها 
يتم إنجازه بشكل أفضل عبر التفاعلات البشرية )2005 .(Tsoukas,‏ ويمكن أن تكون 
هذه التفاعلات جلسات توجيهيةً وورش «Les‏ ومؤتمرات )2007 .(Agranoff,‏ وتتطلب 
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Jio‏ هذه المعارف الضمنية العمل على تجارب متنوعة وواسعة للتأثير في موقف معينء 
والاستفادة من التفاعلات البشرية لتحفيز الأفكار. 


ومبدأ آخر لإدارة المعرفة: هو التركيز على المعارف GIS‏ القيمة العالية. فالحكومات 
تعاني من تُدرة ال موارد. وحتى تكون الحكومات مسؤولةء ينبغي التركيز على المعارف التي 
مكن أن تطور مباشرةً من القيم العامة. مثل الشفافيةء والكفاءة, والفاعلية. ومن أجل 
الشفافية وتعزيز الكفاءة والفاعلية» طلبت الحكومة الفيدرالية الأمريكية من الوكالات 
الفيدرالية» موجب مبادرة الحكومة المفتوحة. تحديد مجموعات البيانات ذات القيمة 
العالية التي سيتم توفيرها عبر بوابة بيانات الحكومة الفيدرالية. ويتضمن ذلك بيانات 
التعداد السكاني لاتخاذ قرارات معتمدة على البيانات من JB‏ الحكومات والشركات» وكذلك 
بيانات الطقس للزراعة والمواصلات والسلامة وغيرها. وعلاوةً على ذلك؛ Sue‏ للحكومة 
أيضاً التركيز على الاستفادة من المعارف التي تؤثر على معظم الأشخاصء وتوثر كذلك على 
الاقتصاد. على سبيل المثال: إن أتمتة عمليات الإيداع الضريبي للعديد من الحكومات حول 
العام تستفيد من معرفة لوائح وعمليات الإيداع الضريبيء وذلك لتحقيق مكاسب كبيرة 
في الكفاءة والفاعلية. 

والمبدأ التالي: هو التحويل الإستراتيجي للمعرفة الضمنية إلى معرفة dou po‏ إن الجانب 
الإستراتيجي مثل هذا التحويل يكمّن في التركيز على فهم وترميز عمليات الأعمال المهملة 
والبطيئة» وذلك لتحسين العمليات الرئيسية؛ ومن Q5‏ تحقيق الكفاءة والفاعلية. ويأخذ 
هذا التحويل العمليات واممعارف الإجرائية المحفوظة We‏ في رؤوس الأفراد. وبعد ذلك يتم 
التقاط هذه ال معلومات في خط سير العمل مع تحديد الأدوارء والبيانات» ومعايير القرارات. 
وأحد الأمثلة على هذه الممارسة: هو إدارة عملية التقديم على طلبات القروض الطلابية في 
ا مملكة المتحدة )2008 .(Dhillon, Weerakkody and Dwivedi,‏ و تم الاستفادة من 
الحالة لجمع المعارف من الأفراد والوثائق حول خطوات عملية التقديم» وتحديد المعلومات 
المطلوبة وممن تُقدَّم تلك المعلومات, وكيف يتم مشاركة المعلومات أو Sole]‏ توجيهها. إن 
وجود هذه المعرفة بتنسيق متكامل في وجهة واحدة هو أحد الأمثلة على تحويل المعرفة 
الضمنية المتباينة إلى معرفة صريحة. وكنتيجة للاستفادة من هذه الحالةء تم تقديم توصية 
بدمج أنظمة المعلومات والعمليات لتحسين عملية تقديم طلبات القروض الطلابية في 
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امملكة المتحدة بشكل كبير )172 ,2008 (Dhillon, Weerakkody and Dwivedi,‏ 
iss‏ التنقيب في نصوص اللغة الطبيعية المستخدمة للتعبير في وسائل التواصل الاجتماعي 
طريقة أخرى لتحويل ما يبدو بأنه معرفة ضمنية إلى المعرفة dow pall‏ المتعلقة بالنصائح» 
والتي قد تكون مفيدةً بشكل خاص للمستفيدين. 

إن ال مبدأ الأخير لإدارة المعرفة الفعّالة: هو الانتقال من إدارة المعرفة الورقية إلى 
إدارة المعرفة الرقمية كجزء من الأولويات الإستراتيجية للمنظّمة. إن الحجم المتزايد من 
المعلومات وال معارف يجعل الانتقال من أنظمة إدارة المعرفة الورقية إلى أنظمة إدارة المعرفة 
الرقمية أمراً ضروريًا. وكما هو موضح من خلال الإنترنت» فإن المعرفة بالتنسيق الرقمي 
تخفّض بشكل كبير من تكلفة الإنتاج والحفظ والنشر والبحث؛ مقارنةً با معارف وا معلومات 
بالتنسيق الورقي. وبمجرد التحويل الرقمي للمعلومات والمعارفء فإنها ستصبح ALB‏ للبحث 
مها ريقلل بشكل كبير من الوقت والطاقة المستخدمة ف Cord!‏ عن المعلومات. dde.‏ سبيل 
JULI‏ ومن حيث التعاون في إنتاج وتقديم الخدمات العامة. يسمح مستودع ال معلومات 
55,4 في ولاية (State of Iowa) lo]‏ للمواطنين معرفة الأطراف التي تعمل معها الحكومة 
المحلية في سبيل تقديم خدمات معينة. كما أن التحويل الرقمي للسجلات الصحية مثال 
آخر على الحاجة للتحول الرقمي. فالخدمات الصحية الوطنية في المملكة المتحدة تمتلك 
المعلومات الصحية الأساسية محفوظة في شرائح بطاقات الخدمات الصحية الوطنية. والأهم 
من US‏ يوجد لديها نظام معلومات متكامل يدعم حفظ وتوزيع جميع معلومات الرعاية 
الصحية المتعلقة بفرد معين. ونتيجةً MU‏ هكن للمستشفيات والعيادات في جميع أنحاء 
البلاد الوصول الفوري إلى جميع المعلومات حول مريض معين؛ Sao‏ من الانتظار لساعات 
وأيام قد يستغرقها الوصول للمعلومات لو مم تكن تلك المعلومات بتنسيق رقمي. 


اتخاذ القرارات المعتمدة على البيانات والخدمات العامة: SEL‏ 

إن الهدف الشامل لإدارة البيانات والمعلومات والمعارف في الحكومة وغيرها من منظمات 
الخدمات العامة: هو تحسين قدرتها على تحقيق مهام الوكالة من خلال اتخاذ القرارات 
ا معتمدة على البيانات» وإنتاج الخدمات وتقديمهاء والحوكمة. وكان تحليل الأعمالء 
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وهو عملية ذات صلة خاصة بهذه الجهود. موجوداً منذ وقت طويل. إن تحليل الأعمال 
يستخدم البيانات في عمليات وخدمات الأعمال من خلال الاستفادة من الأدوات المختلفة, 
مثل تنقيب نصوص منشورات التواصل الاجتماعيء وتنقيب البيانات لتحديد الأنماط 
الجديدة والناشئة لسلوك العّملاء وغيرها. Sas‏ أدناه Caso‏ من التطورات الأخيرة في عام 
إدارة المعلومات والمعرفة التي تستحق الاهتمام. 


البيانات الضخمة: 

تتميز البيانات الضخمة Sole‏ بثلاث خصائص gl)‏ ما يعرف ب (3Vs‏ (انظر المربع (V-T‏ 
وهي: الحجم, cde pully‏ والتنوع )2012 (Soares,‏ الحجم يتعلق بحجم مجموعات البيانات 
وقواعد البيانات. لكن الحجم مصطلح نسبيء ويشير Sole‏ إلى ما هكن أن تعالجه برامج 
قواعد البيانات أو الأدوات التحليلية النمطية. على سبيل المثال: يمكن أن تحتوي مجموعة 
البيانات المتوسطة الحجم على آلاف السجلات التي يحتوي كل منها على )+0( حقلاً أو نحو 
ذلك. ويمكن أن تحتوي مجموعة البيانات الضخمة على ملايين السجلات مع مئات الحقول 
لكل منهاء مثل بيانات التأمين الصحي التي تتعامل معها مراكز خدمات الرعاية الطبية 
في الولايات المتحدة الأمريكية (Centers for Medicare and Medicaid Services)‏ 
JS tas‏ عملي» فإن تعريف «الضخمة» يرتبط بالقدرات التقنية للمنظّمة. ومن الأمثلة 
على البيانات الضخمة الحكومية: بيانات التأمين الصحي التي تديرها مراكز خدمات 
dile JI‏ الطبيةء والبيانات العلمية مثل بيانات استكشاف أعماق clad‏ وبيانات الطقس» 
والعلوم المعلوماتية الحيوية» وغيرها. وتتضمن مبادرة البيانات الضخمة للحكومة 
الفيدرالية» والتي تم إطلاقها في عام Y «Y‏ العديد من الأمثلة على البيانات الضخمة 
.(National Science Foundation, 2012)‏ 

وتتعلق البيانات الضخمة أيضاً بسرعة البيانات الواردة. والقدرة الديناميكية لإجراء 
تحليل البيانات في سبيل الوصول لنتائج SIS‏ صلة )2012 (McAfee and Brynjolfsson,‏ 
ففي قواعد البيانات التقليدية» GE‏ المعلومات الواردة بشكل دوري يمكن التنبؤ به. وفي 
مثل هذه الحالة من السهل تخطيط القدرات وأتمتة العمليات. لكن السرعة المتضمنة في 
البيانات الضخمة مختلفة تماماً. على سبيل المثال: في الكوارث التي من صنع الإنسانء 
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Jis‏ الهجوم الإرهابي الواسع في )1( سبتمبر, يعد التواصل الخلوي بيانات ضخمة» مع 
وجود ملايين السجلات التي ترد في كل ساعة. ويمكن أن تصل حركة التواصل على وسائل 
التواصل الاجتماعي» مثل تويتر وغيرها من المدونات المصغرة: إلى الملايين في غضون دقائق. 
وهناك بُعد آخر من أبعاد السرعة: هو القدرة على تقديم الإدراك Hohl‏ والتنبؤ في حالة 
الأعاصير والزلازل وأمواج التسونامي. 

مربع ١-5‏ الخصائص المميزة للبيانات الضخمة :(3Vs)‏ 


الحجم: تحتوي مجموعة البيانات الضخمة على ملايين من سجلات خدمة المواطنين» 


التنوع: bole‏ ما تحتوي البيانات الضخمة على بيانات هيكلية وبيانات غير هيكلية؛ 


إضافة إلى أنواع مختلفة من البيانات» Ue‏ في ذلك الصورء ومقاطع الفيديو (كاميرات 
المراقبة)» ونشرات وسائل التواصل الاجتماعي. وسجلات الاتصالات (الهاتف الخلوي). 


السرعة: كن توليد البيانات الضخمة وتجميعها بطرق ديناميكية. 





dads‏ التنوع blo‏ كبيراً للبيانات الضخمة من حيث الحفظ والتحليل والنشر. وتتعامل 
قواعد بيانات المعاملات التقليدية في الغالب مع البيانات الهيكلية مثل الأرقام والفئات 
المحددة بشكل جيد. وتميل البيانات الضخمة للتعامل مع أنواع أخرى من البيانات» Jie‏ 
gal‏ ومقاطع الفيديوء ونشرات وسائل التواصل الاجتماعي» وسجلات الاتصالات الخلوية, 
والمعلومات المالية الواردة في تقارير بصيغة البي دي إف. ويتعلق التنوع أيضاً بالتباين في 
التعاريف المتضمنة في مصادر البيانات المتنوعة. ونتيجةً لهذا «Gell‏ فإن دمج البيانات من 
مجموعة متنوعة من المصادر لتحقيق بعض التوحيد في البيانات» ولجعلها ALB‏ للاستخدام 
bios iai‏ 

ويمكن أن تكون البيانات الضخمة مصدراً للمعارف وا معلومات التي تُساعد في اتخاذ 
قرارات أفضل للخدمات العامة )2014 .(Desouza,‏ وفي مجال العلوم والابتكارء مكن 
للبيانات الضخمة أن تدفع نحو اكتشافات جديدة وسريعة في دراسة الجينات» والطقس» 
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والزلازل» وا مواد الجديدة. على سبيل المثال: RI‏ إحراز exi‏ في تشكيل الهرات الأرضية 
من خلال استخدام البيانات الضخمة )2012 .(National Science Foundation,‏ ومكن 
لقواعد البيانات الحكومية التي Goad‏ معلومات الخدمات الحكومية. مثل بيانات نظام 
(Y VY)‏ للحكومة المحليةء وبيانات معاملات الحكومة الإلكترونية» أن تجعل الحكومة أكثر 
استجابة لاحتياجات السكان في المجتمع؛ مما يؤدّي إلى تخصيص أفضل للموارد الحكومية 
.(Goldsmith and Crawford, 2014, 33)‏ وتتمثل الإمكانية 2 إطلاق جهود مستهدفة 
مع زيادة العائد على الاستثمار في الخدمات العامة العالية التأثير. 


ويمكن أن تستخدم البيانات الضخمة أيضاً في اكتشاف سوء الاستخدام والهدر في 
الخدمات العامة. على سبيل المثال: هناك خطط لوكالة تطوير القوى العاملة في ولاية أيوا 
(Iowa Workforce Development Agency)‏ للاستفادة من البيانات الضخمة» وذلك 
لفهم إساءة الاستخدام المحتمل لبرنامج إعانة البطالة. وباستخدام البيانات الضخمة: يمكن 
للولاية تحديد أنشطة المطالبات المشبوهة من خارج AYI‏ وامبالغ الكبيرة المطلوبة 
وغيرها. والأهم من AUS‏ وعند استخدام البيانات الضخمة بشكل مناسب. فإن لديها 
القدرة على المساعدة في ea‏ التدخل في السياسات وال مشكلات العامة وصولاً إلى المستوى 
الفرديء كما يمكن أخذ نظرة إجمالية بالمناطق الجغرافية وأولويات الخدمات. ويمكن طرح 
مثال حديث من الرعاية الصحية؛ ألا وهو القدرة على الوصول إلى بيانات الرعاية الصحية 
لاتخاذ قرار بشأن أفضل مسار للعلاج» خصوصاً عند عدم وجود أسس سابقة لتوجيه هذه 
القرارات. وتقدّم البيانات الضخمة المساعدة في تحديد الحالات GIS‏ الصلة لتزويد الأطباء 
ببعض الأفكار عن المخاطر المرتبطة بخيارات العلاج اممختلفة". 

إن التحدي الأكبر المرتبط بالبيانات الضخمة في الحكومة هو الحوكمة 
.(Chen and Hsieh, 2014)‏ وبع الإشراف والإدارة الفعّالة أمراً جوهريًا لضمان جودة 
LL!‏ والأهم من AUS‏ الاستفادة من البيانات في تحقيق مهام الحكومة. إن مستودع 
بيانات lax ls ds‏ المع روف بالرمز (P20W)‏ يوضّح الاتفاق الضروري بين مختلف 
أصحاب المصلحة gow‏ بيانات التعليم في البيانات الضخمة المفيدة لجميع أصحاب 
ا لمصلحة )2012 (Soares,‏ وينبغي أن 35,5 المبادئ التوجيهية لحوكمة البيانات الضخمة 
على أصحاب المصلحة وعل الأداء )2014 .(Chen and Hsieh,‏ وهيل أصحاب المصلحة 
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للبيانات الضخمة في الحكومة: Le‏ في ذلك المدراء في القطاع العام, والمسؤولون ال منتخبون» 
والسكانء إلى أن يكون لديهم أهداف وغايات مختلفة بخصوص البيانات الضخمة. 
ويهتم السكان WE‏ بقضايا الخصوصية وجودة البيانات» بينما ميل المدراء في القطاع العام 
للتركيز على كفاءة وفاعلية الخدمات. 


التعهيد الجماعي: 

من المتوقّع أن يزداد WY!‏ المشترك للمعارف والمعلومات. إن انتشار منصات التواصل 
الاجتماعي مثل الفيسبوك وتويترء وكذلك توفر الأجهزة الذكية والموارد الحاسوبية المتقدمة, 
قد أتاحت مشاركة الأفراد والمجموعات الممدنية في إنتاج المعلومات واممعارف» وذلك لتعزيز 
الخدمات العامة والحوكمة الدهوقراطية. Jus‏ نظام معلومات خدمة المواطن (والمعروف 
Cal‏ بنظام (PY Y‏ إحدى القنوات الحكومية الرسمية لدمج المعلومات والمعارف التي 
يولّدها المواطنون مع أنظمة المعلومات الحكوميةء وذلك لبعض الحكومات المحلية المبدعة 
.(Goldsmith and Crawford, 2014)‏ فامواطنون يمكنهم تحديد ا مشاكل الاجتماعية 
بواسطة التقاط الصور. ووصف ال مشكلات. والإبلاغ عنها مباشرةً مع تحديد الموقع الجغرافي. 
ويمكن للحكومات الاستفادة من منشورات وسائل التواصل الاجتماعي لفهم انتشار 
الأمراض والأوبئة. وهذه المنشورات PAi‏ للحكومة أدلة ديناميكية تمنح المعلومات في 
الوقت المناسب للتعامل مع المشكلات. وبخصوص الحوكمة الرقميةء فإن المنظمات المدنية 
التي تركّز على الشفافية والمساءلة الحكومية يمكن أن تساعد في إنشاء المعرفة لمحاسبة 
الحكومة على إنفاق أموال دافعي الضرائب. dais‏ الشفافية عبر الإنترنت إحدى أدوات 
مكافحة الفساد )2010 .(Bertot, Jaeger and Grimes,‏ على سبيل المثال: إن نشر تذاكر 
مخالفات مواقف السيارات التفصيلية في مدينة شيكاغو (City of Chicago)‏ قد أتاح 
sank‏ البرمجيات تطوير تطبيقات لتحديد DLII‏ غير العادية والمشاكل المحتملة. 

emet في الولايات المتحدة الأمريكية منصة‎ (challenge.gov) الإلكتروني‎ 23 oh! dis 
عبر الإنترنت لإنشاء المعارف من خلال التعهيد الجماعي. ويشمل ذلك الحكومة كباحث‎ 
كما يشمل الأفراد أو‎ Bas] عن حلول السياسات المرتبطة بتحدّيات الخدمات العامة‎ 
المجموعات المدنية كمقدّمين للحلول. وهذا الإنتاج المشترك للمعرفةء وأيضاً النشر والاستخدام‎ 
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الواسع النطاق» من el‏ أن يحصل على المزيد من الزخم عندما تستمر الحكومات في 
مسار البيانات المفتوحة التي تجعل مجموعات البيانات الحكومية كاملة متاحةً للجمهورء 
ومتاحةً كذلك بشكل مقروء WT‏ ونتيجةً لذلك؛ تتوسع إدارة المعرفة تدريجيًًا خارج الحدود 
التنظيمية للوكالات الحكومية المنفردة؛ وصولاً لمنظومة متكاملة للمنظمات والأفراد الذين 
لديهم مصلحة في المعارف ذات الصلة. على سبيل المثال: يمكن لجهود هيئة الأوراق اطالية 
الأمريكية لجعل المعلومات المالية dole‏ للجمهور dba‏ للقراءة ÉT‏ أن تخدّم ا مستخدمين 
من المؤسسات والأفراد )2010 (U.S. Securities and Exchange Commission,‏ 
وإنشاء منظومة متكاملة ممقدّمي خدمات المعلومات ASU‏ ومجموعات الشفافية والتقنية 
على الإنترنت. ويمكن للحكومات أيضاً أن تلعب دوراً حيويًا في ا معلومات الغذائية والصحية 
التي تعرز المجتمع المدني كاملاً لإدارة المعرفة في هذا المجال. 


تصور البيانات: 

إن الاستفادة من تصؤر البيانات في Alas‏ صنع القرار isd‏ مجالاً رئيسيًا آخر لتطوير إدارة 
المعلومات والمعارف. فالعقول البشرية لديها قدرات فائقة للتعرف على الأنماط وإجراء علاقات 
جديدة عند تقديمها مع صورة أو مقطع فيديو )2015 (Ward, Grinstein and Keim,‏ 
وتصؤر البيانات هو تقنية تساعد في إنشاء صورة يمكن فهمها بسهولة بواسطة العنصر 
البشري. ويمكن لهذه التقنية تحفيز الاكتشافات الجديدة. وأحد الأمثلة التقليدية هو 
رسمة جون سنو (John Snow)‏ لمجموعات من حالات الإصابة بالكوليرا في لندن ele‏ 
0م والتي ساعدت في اكتشاف أن هذه الحالات كانت تعيش ضمن عوائل في لندن 
استخدمت نفس البئر. وهناك dad‏ مماثلة من العصر الحديث وهي رسم خرائط لمواقع 
الأشخاص عند البحث عن معلومات عن الانفلونزا؛ وذلك لتنبؤ وتتبع حالات تفشي الإنفلونزا 
وحجمها في الأنحاء المختلفة من البلاد. 

إن فائدة تصؤر البيانات تزداد مع نمو البيانات الضخمة. على سبيل المثال: هناك 
مشروع لتصور وتحليل البيانات باستخدام البيانات الضخمة لأول المستجيبين» وذلك 
في وزارة الأمن الداخلي (Homeland Security)‏ في الولايات المتحدة الأمريكية 
(Executive Office of the President, 2012)‏ كما أن تنوع وحجم البيانات الضخمة 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول 150 


الفصل السادس 


يجعل من yalh‏ التقليدي للإحصائيات باستخدام الجداول والمخططات أقل فاعلية. 
وا منهج الأكثر فاعليةً هو pga‏ البيانات لتحديد الأنماط غير العادية. على سبيل JEL‏ 
تم تطوير تطبيقات البرمجيات لاكتشاف الأنشطة غير العادية في مطالبات الرعاية الطبية 
الأمريكية (Medicaid)‏ من خلال دمج تقنية جوجل الجغرافية المكانيةء وذلك لعرض 
ا مجموعات والحالات الشاذة. وهذه الحالات الشاذة قد تكون الأنشطة المكثفة للفواتير 
أو السفر Oluk‏ طويلة للحصول على الخدمات» أو أنشطة الفواتير غير العادية لإجراء 
معين أو من عيادة d us‏ أو غيرها”. والاستخدام المثمر الآخر لتصؤور البيانات هو 
تحليل العلاقات في الشبكات البشرية والمادية. إن تصور شبكات التواصل الاجتماعي للأفراد 
وا مجموعات exo‏ أفكاراً حول هيكلة الشبكة» والأدوار التي يلعبها بعض الأفراد والمنظمات 
في تلك الشبكة المعينة. على سبيل المثال: إن تحديد وسيط بين شبكتين إرهابيتين أو تتبع 
كيفية معرفة الأشخاص لبعضهم البعضء من خلال تصور الشبكات الاجتماعية» هكن أن 
يقدّم أفكاراً حول ASA LAS‏ هذه الشبكات الإرهابية بأكثر الطرق فاعلية. 

وإضافة إلى ذلك؛ يمكن أن يكون هذا التصور تجربة ديناميكية يُحركها 
المستخدم وتقدّم إجابات عند الطلب على الأسئلة ذات الصلة مستخدم معين 
.(Ward, Grinstein and Keim, 2015)‏ وأحد أكثر الأمثلة زسوخاً في الإدارة العامة: هو 
التنبؤ بأحداث الطقس dus JE‏ مثل الأعاصير والعواصف الثلجية. ويساعد تصور مسارات 
العواصف الثلجية المحتملة موظفي الاستجابة للطوارئ على فهم هذه الكوارث الكبرى 
والاستعداد لها. إن تداخل مسار العواصف الثلجية المحتملة مع طبقات من الخرائط مثل 
التضاريس» والمرافق الطبيةء والملاجئء والطرق» والمنازل» والأصول الأخرى يساعد في مراعاة 
عدد كبير من العوامل. وعلاودً على ذلك؛ gd‏ هذا التصور استخداماً أكبر في مجال الحكومة 
ا مفتوحة والشفافية عبر الإنترنت. ويقدّم الموقع الإلكتروني (discovery.gov)‏ التابع للولايات 
المتحدة الأمريكية معلومات على مستوى ال مشروع» وذلك للمشروعات الممؤّلة موجب قانون 
التعافي وإعادة الاستثمار .(American Recovery and Reinvestment Act)‏ وهذا 
الموقع التفاعلي يسمح للأفراد بتصفية المعلومات اعتماداً على المجال الجغرافي (الولاية) 
وأنواع المشاريع. ues‏ المستوى ا محليء يمكن لتصور البيانات باستخدام الخرائط الحرارية 
أن يساعد الأشخاص في تحديد النقاط الساخنة للسلامة العامة أو غيرها من LLAS‏ المجتمع. 
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الإستراتيجية الشاملة لقيادة وإدارة البيانات والمعلومات وإدارة المعرفة: 


المبادئ التوجيهية: 

Ta I‏ التوجيهي الشامل لإدارة المعلومات والمعارف هو تعزيز الخدمات العامة 
والحوكمة. وبخصوص تعزيز الخدمات doled)‏ تتمثل الأهداف في تحسين كفاءة وفاعلية 
الخدمات العامة. وممكن أن تكون الحكومة سريعة الاستجابة من خلال الاستفادة من 
المعارف والمعلومات للتنبؤ والاستعدادء وذلك للوفاء باحتياجات الخدمات. على سبيل المثال: 
أطلقت مدينة بيتسبيرغ (City of Pittsburgh)‏ في عام eY* YO‏ تطبيقاً Colis)‏ شاحنات 
جرّافات الثلوج» والذي يسمح للسكان برؤية أماكن تلك الشاحنات» استجابة لمعلومات 
احتياجات السكان» وذلك عند تساقط الثلوج بشكل PP pS‏ وبخصوص الحكومة العامة 
يمكن أن يساعد جمع المعلومات والإفصاح عنها في تحقيق أهداف السياسات العامة مثل 
سلامة «OUS, Ll‏ والصحة العامةء وسلامة الأغذية )2007 (Fung, Graham and Weil,‏ 
إن الجهود الأخيرة التي ترز على زيادة الشفافية d JUI‏ عبر الإنترنت تخدّم هدف زيادة 
شفافية العمليات الحكومية. وأحد التغيرات الرئيسية في هذا السياق: هو مستوى الوصول 
إلى الميزانية الحكومية: والذي أصبح متاحاً بتنسيق LB‏ للقراءة ds ÚT‏ شهر فبراير 
من عام eY YO‏ أطلقت شركة سوكارتا (Socrata)‏ تطبيق «اللميزانية ا مفتوحة» Open)‏ 
(Budget‏ والذي يتيح للأشخاص فهم ميزانية الحكومة الفيدرالية الأمريكية والبالغة )€( 
تريليون دولار. 

إن الطبدأ التوجيهي الآخر: هو مواءمة إدارة البيانات والمعلومات والمعارف مع الأهداف 
والغايات الإستراتيجية للوكالات الحكومية. ويتمثل أعلى مستوى نضج لحوكمة البيانات في 
القدرة على مواءمة حوكمة البيانات مع الأولويات الإستراتيجية للمنظمة؛ كما هو موضح 
في نموذج نُضج Slo!‏ البيانات التابع ممعهد (CMMI)‏ وقد رفعت الحكومة الفيدرالية في 
الولايات المتحدة الأمريكيةء وكذلك حكومة كوريا dugiod‏ من مستوى المعلومات لتصبح 
مورداً إستراتيجيًا. وهذا التفكير الإستراتيجيء إضافةً إلى موضوع مهم آخر وهو اتخاذ 
الإجراءات اللازمة لضمان التوافق الإستراتيجي لاستخدام البيانات والمعلومات, تعد أمورا 
أساسيةً للحكومات التي تستخدم المعلومات في عملياتها بشكل مُكثف. كما ينبغي أن 
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تكون إدارة المعرفة ذات طابع إستراتيجي في إيجاد طرق جديدة لحل المشكلات العامة 
وتحسين الخدمات العامة والحوكمة. 

dey‏ الإشراف مبدأ توجيهيًا مها للحكومات في مقابل المنظمات غير الربحية والشركات 
.(Dawes, 2010)‏ وينطوي هذا الإشراف على ضمان جودة البيانات والمعلومات الحكومية 
واستمراريتها وخصوصيتها وأمنها. xs‏ 3 الحكومات المشرف الأساسي على البيانات 
والمعلومات التي تشكل قاعدةً لتوفير الخدمات لعامة الناس. ولذلك فإن مستوى الاهتمام 
يكون أعلى. وإضافة إلى ذلك؛ يتضمن الإشراف إدارة مجموعة كبيرة من البيانات والمعلومات 
بتنسيقات مختلفة؛ بدءاً من المستندات الورقية والخرائطء ووصولاً للسجلات الإلكترونية 
على الوسائط القديمة (مثل الأقراص المرنة)» وانتهاءً بالبصمات الرقمية التي تظهر في وسائل 
التواصل الاجتماعي. وهذه المجموعة المتزايدة باستمرار تجعل من الإشراف تحذّياً متجدّداً 
للحكومة. وبالتالي فإن الإدارة النشطة أمر بالغ الأهمية. 


وينبغي أن 555 إدارة ا معلومات واممعارف على العناصر التي تقدّم عائداً كبيراً على 
الاستثمار. وينبغي تقييم نظم المعلومات وتطبيقات إدارة dà sl‏ بشكل دوري. ومن امهم 
الإشارة إلى أن محاسبة الاستثمار يجب أن تتجاوز مجرد تسجيل ما تقوم به الوكالات الحكومية 
من استثمارات» إذ ينبغي أن تشمل محاسبة التكلفة على المجتمع (الأفراد. والشركات» 
والمنظمات غير الربحية) USS‏ من Cus‏ إعداد وتقديم المعلومات للامتثال التنظيمي» كما 
هو موضح في قانون dod!‏ من الأعمال الورقية .(Paperwork Reduction Act)‏ وينبغي 
أن تتفوّق الفوائد على التكاليف. والأهم من EUS‏ ينبغي ألا تحاول الحكومات بناء أنظمة 
إدارة معرفة ذات تغطية شاملة. وعوضاً عن ذلك ينبغي أن يكون التركيز إستراتيجيًا. 
قيادة وإدارة مبادرات المعلومات والمعارف: 

يحتاج المسؤولون وال مدراء التنفيذيون إلى رفع النقاش حول Gloglebl‏ والمعارف إلى 
امستوى الإستراتيجي, ودمج عمليات التخطيط الإستراتيجي, والتعامل معها كأولويات 
إستراتيجية. إن الأهمية الإستراتيجية للمعلومات, والمنصوص عليها في قانون كلنجر- كوهين 
(Clinger-Cohen Act)‏ ينبغي أن تكون جزءاً من عملية التخطيط الإستراتيجي» وأفضل 
من يدعمها هو المدير التنفيذي للمعلومات الذي يبمكنه الإشراف على المعلومات وا معارف 
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للوكالة الحكومية بأكملها. وتشمل عمليات التخطيط الإستراتيجي العديد من أصحاب 
المصلحة من داخل وخارج الوكالات الحكوميةء وذلك لتحديد أولويات المنظمة وتحديد 
الآليات التي يمكن أن تكون بها المعلومات مفيدةً. وعلاوةً على ذلك؛ ينبغي تنسيق إدارة 
المعلومات و معارف مع تطوير وتنفيذ نظم المعلومات؛ إضافةً إلى سياسات المعلومات, 
وذلك كجزء أساسي من إدارة الموارد والأداء وا مخاطر. 

ويمكن للمُدراء أيضاً تنمية ثقافة تقييم ا معلومات, وكذلك ثقافة مشاركة المعلومات. 
dais‏ ثقافة تقييم المعلومات والمعارف هي الأماس في نجاح الحكومات التي تعتمد على 
المعلومات بشكل LAK‏ إن الدافع وراء اتخاذ القرارات وقياس الأداء ا معتمد على الأدلة 
قد جعل الحاجة إلى مثل هذه الثقافة أكثر وضوحاً. وينبغي أن يكون المدراء من أبرز 
المدافعين واطؤيدين للمعلومات في منظماتهم من خلال إظهار قيمة ال معلومات. Seg‏ لهذا 
الإظهار أن AS cubs)‏ هكن للمعرفة المتعلقة بالأصول المجتمعية والسيناريوهات المختلفة 
للتنمية الحضرية الطويلة الأجل LS)‏ هو موضح في سلسلة من الخرائط) أن تساعد الجتمع 
في تكوين فهم مشترك للمستقبلء وذلك لاتخاذ قرارات جماعية أفضل. وإضافة إلى ذلك؛ 
يمكن للمعلومات والمعارف أن يكون لها SU‏ مضاعف عند مشاركتها. وبخصوص تفعيل 
حوافز مشاركة اممعلومات» فإن الأمر متروك SOLU‏ والمدراء في الحكومة؛ OV‏ توفير الحوافز 
deo‏ عامل نجاح Lage‏ لإدارة ا معرفة في الحكومة (2003 (Wagner,‏ ويمكن أن يكون الحافز 
في شكل جائزة وتقدير يُقدَّمان ممؤيّدي المعرفة في المنظّمة. وبدلاً من ذلك» يمكن أن يكون 
الحافز Als F‏ ملموسة في شكل مدفوعات أو تقييم إيجابي للأداء. 

وينبغي للقادة وا مدراء اعتماد إستراتيجية مناسبة لإنشاء ونشر المعرفة الضمنية» وأيضاً 
Jis‏ جهد واع للانتقال من المعرفة الضمنية إلى المعرفة الصريحة. ويمكن إنشاء ومشاركة 
المعرفة الضمنية بشكل أفضل من خلال التفاعلات الاجتماعية. des‏ استخدام مجتمعات 
ا ممارسة» والمنتديات: والاجتماعات خارج المقرء وجلسات التوجيه» وغيرها Acus‏ هكن من 
خلالها Jal‏ المعرفة الضمنية وإنشاؤها )2007 .(McNabb,‏ وهكن لتطورات تقنيات 
ا معلومات والاتصالات. وكذلك تحليلات البيانات الضخمة أن تساعد في تدوين هذه 
المعرفة. ويمكن أن يتم وضع وسوم وعلامات على جلسات التوجيهء ويمكن إنشاء مقاطع 
فيديو لالتقاط جوهر الخبرات المهنية المصمّمة لمعالجة مشكلة معينة. 
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كما أن تعزيز التشغيل البيني للبيانات والمعلومات تقع ضمن مسؤوليات المدراء 
والقادة. eg‏ نحو متزايد, GE‏ المعلومات والبيانات من مصادر مختلفة» والتي كثيراً ما 
تتضمن مجموعةً degit‏ من تعريفات ومنهجيات جمع البيانات. ويمكن تحقيق التشغيل 
البيني باستخدام مجموعة مشتركة من معايير البيانات» أو من خلال dà; Jo‏ قياسية لتحويل 
البيانات لنفس الوحدة والتعريف. إن التشغيل البيني للبيانات يعمل بشكل كبير على 
زيادة الفائدة من المعلومات لأهداف صُنع القرار؛ وذلك من خلال السماح بتحليل البيانات 
والمقارنة والتعرف على الأماط. وهناك طريقة أخرى لتعزيز التشغيل البيني للبيانات: 
وهي استخدام لغة الويب الدلالية التي يمكنها إرفاق معاني البيانات إلى الأرقام. وعند 
إجراء هذا التضمين للمعاني» من خلال اتباع التصنيف» فإنه يمكن أن تكون جميع هذه 
البيانات قابلة للقراءة JT‏ ويممكن كذلك إجراء الترجمة والمقارنة من خلال البرمجيات 
النصية الحاسوبية. 


الخاتمة: 

as‏ ا معلومات مصدراً إستراتيجيًا للحكومات إلى جانب الموارد البشرية والمالية. إن نمو 
البيانات الضخمة والتطور في تقنيات ا معلومات والاتصالات يعملان على زيادة الأهمية 
الإستراتيجية للإدارة الفعًّالة للمعارف والمعلومات. كما ad‏ هذا الامتخدام الإستراتيجي 
مناسباً في جميع المستويات الحكومية» Ue‏ في ذلك الحكومات المحلية. وحكومات الولايات» 
والحكومات الوطنية. وقد عرزت بعض الدول الرائدة في الحكومة الإلكترونية من موارد 
إدارة ا معلومات» وذلك للنهوض معارفها واقتصاداها الإبداعي» وأيضاً قدراتها التنافسية 
الوطنية. ويمكن للحكومات المحلية استخدام معلومات خدمة المواطن إستراتيجيًا؛ لتحديد 
المناطق الخصبة في تحسين الخدمات. 

وتتميز الإدارة ULM!‏ مموارد المعلومات الحكومية في مبادئها التوجيهية. إن التركيز 
على القيم العامة مثل الشفافية. والفاعلية» وا مساءلة: والإشرافء يعد أمراً بالغ الأهمية. 
كما أن البرنامج المدروس في إدارة موارد المعلومات يحتاج مراعاة الموازنة بين الخصوصية 
والشفافية. والإشراف على ال معلومات» وأهمية وفائدة المعلومات» وقابلية التشغيل البيني 
للمعلومات. وتقليل عبء التقارير التنظيمية على ال مواطنين والشركات. 
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وبخصوص الحكومات» فإن إدارة المعرفة d$‏ ضرورةً حتمية؛ لأنها تسعى للتحسين 
المستمر لأداء الحكومات. وتتكوّن إدارة المعرفة من أربع عمليات تكاملية رئيسية: إنشاء 
المعرفة. واكتساب والتقاط المعرفةء ومشاركة المعرفة, استخدام وتقييم المعرفة. ويتطلب 
برنامج إدارة المعرفة الفعّال تطوير إستراتيجية مناسبة لتتلاءم مع نوع المعرفة التي ثدار؛ 
سواء كانت معرفةً dow po‏ أم معرفةً ضمنية. وإضافةً إلى ذلك؛ يجب أن يكون تركيز 
إدارة المعرفة على المعارف ذات القيمة العالية التي تساعد على تمكين تحقيق الأولويات 
الإستراتيجية للحكومة. ومع تطور قُوى معالجة وتحليل المعلومات, فإن الانتقال من النظام 
الورقي إلى النظام الرقمي ded‏ مهما أيضاً لتمكين جميع العمليات الأربع لإدارة ا معرفة. 
وبخصوص إجراءات وعمليات العمل المحدّدة تحديداً جيداً فإن الانتقال من dà sl‏ 
الضمنية إلى المعرفة dow pall‏ سيّْمكّن الحكومات من تقديم خدمات أفضل موارد أقل. 

كما أن الاستخدام الإستراتيجي للمعارف والمعلومات من US‏ الحكومات هكن أن يدعم 
عمليات اتخاذ القرار المعتمدة على البيانات لتحسين الخدمات العامة. وبشكل أساسي فإن 
نمو البيانات» من حيث الحجم والتنوع Sida dde pully‏ تدريجيًا كيفية إجراء عملية اتخاذ 
القرار المعتمدة على البيانات في القطاع العام. إن الاستخدام المتزايد للتعاون المفتوح لإنتاج 
وتقديم الخدمات العامة» من خلال التعهيد الجماعي والإنتاج المشترك» سوف يستمر في 
توفير فرص جديدة لإشراك المجتمع المدني في إنتاج المعلومات وا معارف للخدمات العامة. 
وسوف يستمر RAE.‏ تقنيات تصور المعلومات في رفع مستوى التطور, والاستفادة من 
استخدام البيانات في اتخاذ القرار. 

إن الإدارة والقيادة تحدّد في النهاية مدى نجاح الاستخدام الإستراتيجي للمعارف 
وا معلومات من US‏ الحكومات. ويتمثل Lub!‏ الشامل في التركيز على إنشاء وتطوير القيم 
العامة مثل الكفاءة, والفاعليةء والشفافية: وا مساءلة. ومن S‏ ينبغي أن تدعم التفاصيل 
المعرفية الأهداف الإستراتيجية للوكالات الحكومية. فقيمة المعارف يجب أن تُقيّم في مقابل 
إسهامها للأولويات الإستراتيجية للوكالة الحكومية. ويحتاج القادة وا مدراء في الحكومة إلى 
الحفاظ على منظور طويل الأجل مع التركيز على استمرارية الأعمال والإشراف. 
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www.govtech.com/data/States- 39 SUI مزيد من المعلومات حول كيفية عمل ولاية ماريلاندء انظر الموقع‎ -١ 
eY o culo ٠١ آخر دخول في‎ .Turn-to-GIS-Analytics-to-Target- Hospital-Super-Users.html 

www.npr.org/2015/01/05/375201444/big-data-not-a-cure- (39 j SUY! مزيد من التفاصيلء انظر ا موقع‎ -0Y 
FARAI epi] 0 à آخر دخول‎ all-in-medicine 

07- لزيد من المعلومات حول تصوّر البياناتء انظر الموقع الإلكتروني www.govtech.com/data/Iowa-Employs-‏ 
«Big-Data-to-Identify-Potential-UI-Fraud.html‏ آخر دخول في ۲۱ يناي eY NO‏ 

0€- لمزيد من التفاصيل» يمكنك البحث عن تطبيق abd‏ جوّافة الثلوج في الموقع الإلكتروني بلدينة بيتس بيرغ كما هكن 
الاطلاع على هذه القصة من خلال الرابط الإلكتروني www.govtech.com/dc/articles/Pittsburgh-Snowplow-‏ 
-Tracker-Activates- When-Levels-Exceed-a-Half-Inch.html‏ 52 دخول في gY* VO «uolo Y*‏ 
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الفصل السابع 
إدارة الخصوصية الرقمية والأمن الرقمى 


مقدمة: 


إن حماية الخصوصية الرقمية للمواطنين تعد أمراً أساسيًا لتحقيق الثقة. ونظراً OV‏ 
المواطنين يثقون في الحكومة loud‏ يتعلق بسجلاتهم المهمة, مثل الضمان الاجتماعي» وملكية 
العقارات. والمعلومات AIL‏ فإنه يجب على الحكومات ضمان خصوصية المعلومات 
الفردية المتوفّعة لدى المواطنين أثناء تسليم معلوماتهم الشخصية. وقد أشار مكتب 
المساءلة الحكومي الأمر يکي (Government Accountability Office)‏ إلى الأخطار التي 
تهدّد المعلومات Cio g Aulio‏ الوكالات الحكومية الفيدرالية على تعزيز الضمانات التي 
تحمي المعلومات الحسّاسة امموكلة لها )2015 (GAO,‏ ويتطلب اكتساب ää‏ المواطنين 
من الحكومات ضمان d$‏ المعلومات؛ OS‏ الأخطاء في السجلات الحكوميةء مثل سجلات 
ALI‏ هكن أن تسبّب اضطراباً كبيراً في حياة ا مواطنين. ويتوفّع المواطنون من الحكومات 
أن تحمي معلوماتهم dall‏ ليس فقط ف التفاعلات الاعتيادية عبر الإنترنت» ولكن أيضاً 
في أسوأ الظروف» مثل الكوارث الطبيعية أو الهجمات الإلكترونية. Glo‏ يثق المواطنون إلا 
في الحكومات التي تستطيع حماية معلوماتهم dagh!‏ والحفاظ على سجلاتهم Ay 59 pall‏ 
وذلك لتمكينهم من إعادة تأسيس أنفسهم بسرعة أثناء الكوارث والهجمات السيبرانية. 

ومع ذلك فإن الخصوصية الرقمية للمواطنين تتعرّض بشكل متزايد للتهديد. إن الاستخدام 
المتزايد لتقنيات call LE‏ مثل كاميرات الممراقبةء والمقاييس الحيوية: والطائرات بدون طيارء 
والأقمار الاصطناعية قد سمح للأفراد والشركات والحكومات بتتبّع الأنشطة اليومية للأفراد 
بطريقة غير مسبوقة )2014 (Mack,‏ كما أن الاستخدام المتزايد للطائرات بدون طيار في 
الحياة المدنية قد لفت الانتباه في الويات المتحدة الأمريكية )2012 .(Sherwood,‏ وإضافة 
إلى ذلك؛ فإن الانتشار الواسع لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي يعرّض الأفراد لمزيد من 
التنقيب عن البيانات» وتوصيف ملفات التعريف الشخصية إذا م يتم حماية ا معلومات 
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بعناية. وقد سمح وجود الكم الهائل من المعلومات العامة على الإنترنت للشركات بإنشاء 
mes‏ معلومات الملفات الشخصية؛ وذلك من خلال استخدام البرمجيات التي GES‏ في 
ا مواقع الإلكترونية. 

ويتعرّض الأمن الرقمي أيضاً للهجوم. وبالنسبة للحكومات الوطنية» فإن ما يثير القلق 
هو إمكانية الإرهاب السيبراني من إسقاط البنية التحتية الحيوية مثل شبكات الكهرباء. وقد 
أوضح مكتب المساءلة الحكومي الأمريكي التهديدات الخطيرة للأمن السيبراني في تقريره لعام 
"م (GAO, 2012a)‏ وتشكل الانتهاكات الأمنية في نُظم المعلومات الحكومية أو في 
e‏ المعلومات الخاصة ذات المعلومات الشخصية تهديداً آخر للأمن الرقمي والخصوصية 
الرقمية. على سبيل المثال: في شهر مارس من عام ۲٠١۲م CE‏ سرقة المعلومات الشخصية 
ما يقارب من (VA)‏ ألف من مرضى الرعاية الطبية الأمريكية (Medicaid)‏ وا مستفيدين 
من خطة التأمين الصحي للأطفال (Children»s Health Insurance Plan)‏ في ولاية يوتا 
(Utah)‏ الأمريكية. وقد Sor ul‏ نطاق وخطورة انتهاكات أمن المعلومات في الارتفاع. 
وفقاً لصحيفة واشنطن بوست (Washington Post)‏ لعام 0م فإن اختراق نظام 
الترخيص الأمني مكتب إدارة (Office of Personnel Management) (y. ab sl (598 L2‏ 
في الولايات المتحدة الأمريكية في عام ١16‏ "م قد Sl‏ على أكثر من )11,0( مليون سجل”. 


وممواجهة هذه التحديات الخطيرةء يعرض هذا الفصل مقدمة للمفاهيم والقضايا 
المتعلقة بالخصوصية الرقمية والأمن الرقمي. والأهم من ذلك؛ أن هذا الفصل يناقش 
الأطر التنظيمية ومبادئ السياسات والإستراتيجيات الإدارية لحماية الخصوصية الرقمية 
وتأمين ا معلومات الرقمية. ويبدآ القتسم التالي بطرح تعريف وأهمية الخصوصية الرقمية, 
ويتبع ذلك عرض إطار للسياسات والقضايا الإدارية المحيطة بالخصوصية الرقمية. وتكمل 
النقاش حول الخصوصية الرقمية بوصف الإستراتيجية الإدارية التي تجمع بين الحلول 
المؤسسية والتقنية. كما أن استعراض موضوع الأمن الرقمي سيأخذ نفس النهج المتبع 
في عرض موضوع الخصوصية الرقمية؛ إذ نبد Ay el‏ ثم الانتقال للقضايا واممبادئ 
الإدارية والسياساتء وبعد ذلك عرض إستراتيجية إدارية شاملة قائمة على ا مخاطر. AL,‏ 
خاتمة هذا الفصل الضوء على التوصيات الإداريةء وعلى استطلاع النهج التكاملي للخصوصية 
الرقمية والأمن الرقمي. 
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الخصوصية الرقمية: 
التعريف والأهمية: 


o ce‏ اعتبار الخصوصية الرقمية امتداداً للخصوصية الفردية في ا مجال الرقمي. ولدى 
الولايات المتحدة الأمريكية تراث عريق للخصوصية الفردية متأصّل في الحقوق الفردية. وَيُعدٌ 
مقال وارن وبرانيدز (Warren and Brandeis)‏ عام 1م بعنوان «الحق في الخصوصية» 
(Right to Privacy)‏ إحدى المقالات المبكرة وا ممؤثّرة حول الخصوصية والتي Gigi‏ لحماية 
«المنطقة المقدسة للحياة الخاصة والمحلية» )195 ,1890 (Warren and Brandeis,‏ وتم 
تدوين Glebe‏ الخصوصية هذه في قانون الخصوصية (Privacy Act)‏ لعام Uses e AVE‏ 
مفهوم الخصوصية legs‏ من التحكم في المعاملات بين الأشخاص بهدف تعزيز الاستقلال 
الذاتي الفردي )2003 .(Margulis,‏ ويتضمّن التعريف الحديث للخصوصية الرقمية الحق 
في التحكم في المعلومات الشخصية, ويُفضّل أن يتم ذلك بعد الكشف عن ال معلومات للآخرين 
.(Margulis, 2003)‏ على سبيل المثال: يتضمّن قانون التأمين الصحي للمساءلة ونقل 
معلومات (Health Insurance Portability and Accountability Act) ele Oll‏ 
لعام ١۱۹۹م Sucb‏ للخصوصية bd‏ استخدام المعلومات الصحية المحمية 
(Protected Health Information)‏ والكشف عنها. ويتطلب قانون التأمين الصحي 
للمساءلة ونقل معلومات المؤمَّن عليهم (HIPAA)‏ أن تقوم مرافق الرعاية الصحية التي 
تجمع المعلومات الصحية المحمية بضرورة إشعار الأفراد عن استخدام المعلومات الصحية 
المحمية (PHI)‏ الخاصة بهم بالشكل الصحيح. 

وتزداد أهمية الخصوصية الرقمية مع تزايد كمية المعلومات الرقمية الشخصية التي يتم 
نقلها واستخدامها وحفظها في مختلف المنظمات العامة والخاصة وغير الربحية. وقد GI‏ 
الاعتماد والاستخدام المتزايد لمعلومات ومعاملات الحكومة الإلكترونية إلى تسريع عملية 
جمع المعلومات الشخصية بتنسيقها الرقمي )2011 .(Beldad,‏ ويشعر المواطنون بالقلق 
من سرقة وإساءة استخدام ا معلومات الشخصية الرقمية عند حفظها ونقلها وإتاحتها عن 
غير قصد إلى عامة الناس. على سبيل المثال: يتضن الإيداع الإلكتروني لضرائب الدخل 
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الإرسال الإلكتروني لأرقام الضمان الاجتماعي في الولايات المتحدة الأمريكية» أو الأرقام الوطنية 
المختلفة في البلدان الأخرى. ويتم أيضاً تضمين معلومات الدخل الحسّاسة ومعلومات 
التمويل الشخمي الأخرى في المعاملات. كما أن التقديم للاستفادة من المنافع الحكومية 
مثل الضمان الاجتماعيء وبرنامج الرعاية الطبية (Medicare)‏ والبطاقات التموينية تتطلب 
أيضاً معلومات شخصيةً يتم حفظها لاحقاً في السجلات. 


وف الوقت «l5‏ فإن النمو المتزايد لتقنيات المعلومات والاتصالات يشكل تهديداً 
خطيراً على الخصوصية الرقمية. ومن الأمثلة على ذلك: كاميرات المراقبة التي مكنها 
جمع لقَطات عن أنشطة الأفراد )2014 (Mack,‏ وخرائط جوجل التي يمكنها عرض صور 
ممتلكات الأفراد عن طريق الأقمار الاصطناعية» وفيسبوك الذي يحفظ صور ومعلومات 
الأشخاص والمجموعاتء والتقنيات المعتمدة على ا موقع والتي يمكنها تتبّع تحركاتنا عبر 
الهواتف» وغير ذلك من الأمثلة. إن استخدام البيانات الضخمة التي يتم جمعها من 
وسائل التواصل الاجتماعي» وأجهزة الاستشعارء والأجهزة المحمولة» أو حتى البيانات التي 
يتم جمعها لأغراض أكاديمية وبحثيةء هكن أن يكون لها آثار خطيرة على الخصوصية 
.(MIT Big Data Initiative (bigdata © casil) 2015)‏ إن كشف ال معلومات وإمكانية 
دمجها بهدف إنشاء ملفات تعريفية للأشخاص WoL EV‏ المبيعات أو التسويق LES‏ انتهاكاً 
لخصوصيتنا الرقمية. 

وإضافة إلى US‏ فإن تحرّك الحكومة الإلكترونية نحو تكامل ال معلومات والخدمات 
gos‏ إلى القلق المتزايد بشأن الخصوصية الرقمية. وتميل القوانين واللوائح الحالية إلى 
اتباع نهج حذر في ربط البيانات بين الوكالات الحكومية وذلك لحماية الخصوصية. على 
سبيل المثال: لا تملك إدارة الضمان الاجتماعي رابطاً نشطاً للسجلات لنفس الأشخاص في 
إدارة خدمات الإيرادات الداخلية. ومع US‏ فإن الربط المتزايد للمعلومات وتبادلها بين 
مختلف الوكالات لتقديم الخدمات التي ترز على blob!‏ قد 6352 إلى ظهور مخاوف 
بشأن الخصوصية الرقمية؛ إذا م يكن هناك ضمانات إضافية ضد الإنشاء المحتمل LAL,‏ 
التعريف الشخصية كنتيجة لهذا الربط. 
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سياسات الخصوصية الرقمية وإدارتها: 


إن إحدى القضايا الرئيسية المتعلقة بالخصوصية الرقمية هي التوازن بين «حق ال معرفة» 
للجمهور وبين «حق الفرد في الخصوصية» )75 ,2006 .(Garson,‏ كما أن gaz‏ الكميات 
الكبيرة من المعلومات الشخصية وحفظها ومشاركتها بتنسيق رقميء مثل عنوان المنزل» 
ورقم الضمان الاجتماعيء والضرائب» والمعلومات dub!‏ وغيرهاء قد أسفر عن فوائد 
عديدة مرتبطة بسهولة الوصول إلى هذه المعلومات في شكل من أشكال تبادل المعلومات 
بين الحكومات. وتشمل هذه الفوائد تحسين تطبيق القانون. وتطوير الخدمات العامة من 
بين أمور أخرى. ومع ذلك؛ فإن تبادل المعلومات هذا يجعل من إنشاء ملفات التعريف 
الشخصية للأفراد أمراً أسهل من ذي قبل؛ اعتماداً على السجلات الإلكترونية المتاحة للحكومة. 
على سبيل المثال: يمكن لضباط الشرطة الوصول إلى Yad)‏ القيادة للسائقين» والسجلات 
الجنائيةء وملفات مكتب التحقيق الفيدرالي «Federal Bureau of Investigation) (FBI)‏ 
من خلال بوابة للوصول إلى مختلف قواعد البيانات. وإذا مم يتم الوصول للمعلومات بحذر 
مع وجود الضمانات الممناسبةء فإن هناك خطراً يرتبط بانتهاك خصوصية الأفراد. 

وهناك توتر آخر بين الخصوصية والوصول يتعلق بالمعلومات المتاحة على المواقع 
الإلكترونية. فالحكومة تسعى جاهدةً إلى dob]‏ السجلات العامة على الإنترنت» وذلك 
لأغراض الشفافية والكفاءة. لكن إذا م يتم مراقبة هذه الشفافية بعناية» فإن المعلومات 
الشخصية ومعلومات الملكية قد تصبح dole‏ بشكل غير مقصود إلى العامة؛ مما يزيد 
من قابلية استخدامها بشكل ثانوي لتكوين الملفات الشخصية للأفراد Kulk and van)‏ 
.(Loenen, 2012‏ وأحد الأمثلة على هذا التوتر: هو قيام مكاتب أمناء الصناديق في 
بعض الولايات الأمريكية بجعل معلومات ASU‏ قابلة للبحث على الإنترنت. والقصد 
من ذلك هو تحسين الوصول إلى المعلومات المتعلقة بال ممتلكات» والتي As‏ سجلات 
عامة يمكن للمواطنين والشركات طلبها من الحكومات المحلية. وبدلاً من القيام بزيارة 
شخصية إلى المكتب الحكومي لطلب Jio‏ هذه المعلومات وقضاء وقت طويل في الانتظارء 
فإنه يمكن للمواطنين والشركات الحصول على وصول فوري للمعلومات والتحقق منهاء 
وأيضاً تحليلها. لكن ذلك JS dy‏ انتهاكاً للخصوصية الفردية؛ إذ هكن للأشخاص البحث 
في المعلومات المتعلقة بملكية جزء معين من الممتلكات. وما يزيد الأمر تعقيداً هو القوة 
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المتزايدة ممحركات البحث على الإنترنت» والتطبيقات التي تسمح لشركات دمج المعلومات 
بدمج جميع السجلات العامة على الإنترنت؛ لإنشاء ملفات تعريف شخصية للعديد من 
الأفراد ثم بيعها بهدف تحقيق الأرباح. 

J being‏ التحذّي الإداري «ba AU‏ في القطاع العام في تحقيق التوازن الديناميك بين 
الخصوصية والوصول في العصر الرقمي. وهذا التوازن في حماية الخصوصية الرقمية هو 
هدف متغير fols ael‏ على Ska cala‏ الحالية التي تتطفّل على الخصوصية الرقمية 
الشخصية. des‏ تشريعات الاتحاد الأوروبي المتعلقة بحماية البيانات الشخصية مثالاً على 
السعي لإيجاد هذا التوازن» وذلك من خلال تحديد الشروط التي ينبغي بموجبها استخدام 
المعلومات الشخصية gS Likes‏ ويتمثّل التحذّي الأكبر في إيجاد بديل ثالث يحمي 
خصوصية الأفراد. ويُحسّن الوصول للمعلومات في الوقت ذاته. إن الهدف الأسمى هو 
إيجاد طريقة لتحقيق أقصى قدر من الخصوصية والوصول. 

ويتمئّل glow!‏ الآخر في إدارة توفّعات الأفراد بشأن الخصوصية الرقمية. فالأفراد 
يميلون إلى gis‏ مستوى Jle‏ من حماية الخصوصية من UB‏ الحكومة؛ بسبب خوفهم من 
سرقة الهوية والتطفّل المحتمل من قبل الآخرين في حياتهم الخاصة. SJ‏ الحكوية V‏ تعد 
Duos dallas lic duo guasell‏ من ذلك فانها dd‏ الخصوصية lage lie‏ يحب وازن iula‏ 
مع الحقوق الأخرى God!)‏ في الوصول للمعلومات)» أو أهداف السياسات الأخرى Cullen,)‏ 
2009( على سبيل المثال: يمكن اعتبار المراسلات بين موظفي الحكومة واممواطنين من وسائل 
الاتصال العامةء ولذلك لا Se‏ أن يكون لدى موظفي الحكومة أي olasi‏ للخصوصية. 
ويقع على عاتق المدراء في القطاع العام مسؤولية تطوير سياسة البريد الإلكتروني التي توازن 
بين Goll‏ في الخصوصية والحق في الوصول للمعلومات العامة. ويكمُن التحدَّي في الإدارة 
الفاعلة لتوفّعات المواطنين المرتبطة بالخصوصية عند التواصل معهم. 

إن حماية الخصوصية الرقمية ستواجه تحديات إضافية في المستقبل؛ إذ سيؤدّي الضغط 
من أجل زيادة الوصول إلى ارتفاع خطر فقدان الخصوصية؛ نتيجة لمشاركة معلومات التعريف 
الشخصية ونقلها ونشرها بتنسيق رقمي )2012 .(Kulk and van Loenen,‏ إن Sod!‏ 
نحو البيانات الحكومية المفتوحة. كما يظهر في قانون المساءلة وشفافية البيانات Data)‏ 
à (Accountability and Transparency Act‏ الولايات المتحدة الأمر ASS‏ سيستمر في 
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الضغط على الحكومات لتوفير معلومات أكثر تفصيلاً (كما في مجموعات البيانات الأولية) 
للجمهور. وإضافة إلى ذلك؛ تشكّل قدرة الحكومة على جمع المعلومات عبر استخدام تقنيات 
ا مراقبة من أجل السلامة العامة والأمن القومي تهديداً آخر للخصوصية الفردية Mack,)‏ 
d 2s .(2014‏ ستكون هناك dole‏ متزايدة لنهج AST‏ تنسيقاً بين حماية الخصوصية 
الرقمية وضمان الأمن الرقمي في العصر الرقمي؛ لأن المصدر الرئيسي لفقدان الخصوصية 
الرقمية هو الاختراقات الأمنية لنظم ال معلومات الحكومية والتي تتضمن معلومات المواطنين 
الشخصية؛ كما رأينا في اختراق بيانات مكتب إدارة شؤون ال موظفين في الولايات المتحدة 
الأمريكية. 


حماية الخصوصية الرقمية: 


مبادئ وقوانين الخصوصية الرقمية: 

يجب أن تبدأ حماية الخصوصية الرقمية بمجموعة من المبادئ التي توضّح السياسات 
المتسقة للخصوصية الرقمية. وأحد هذه المبادئ المتعلقة بالخصوصية هو ارتكاب الأخطاء 
من جانب الحماية الزائدة. والذي يتطلب استبعاد جميع المعلومات الشخصية (كعنوان 
المنزلء ورقم الضمان الاجتماعي) من أي وثائق إلكترونية متاحة للجمهور. ومبدأ آخر هو 
الموافقة على إطلاق ومشاركة المعلومات الشخصية (مثل الاسم» والصور الرقمية» والأشرطة 
الأمنية) Le‏ يتجاوز الأهداف المقصودة. ويتم منح استثناءات على أساس حماية المصالح 
العامة فقط (مثل الدفاع الوطنيء والسلامة العامة). 


إن أحد المبادئ الرئيسية لحماية الخصوصية الرقمية هو منح الأفراد التحكم في المعلومات 
الشخصية. ففي الولايات المتحدة الأمريكية» تمنح العديد من القوانين الأفراد الحق في بعض التحكم 
في معلوماتهم الشخصية. EST‏ قانون حرية امعلومات (Freedom of Information Act)‏ 
على حق الأفراد في الوصول إلى معلوماتهم من الحكومة. ويسمح قانون الخصوصية 
والحقوق التعليمية للأسرة (Family Educational Rights and Privacy Act)‏ ببعض 
التحكم في الكشف عن المعلومات الشخصية. ويتيح هذا القانون للطالب أو ولي أمر 
الطالب الوصول إلى السجلات التعليمية المتعلقة بالطالب» وكذلك الحق في الطعن في 
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d$»‏ هذه السجلات واكتمالها. ويوفْر القانون الأماسي لنظام معلومات العدالة الجنائية 
(Criminal Justice Information System Statute)‏ (الصادر عام (eY: Y‏ للأفرا اد 
القدرة على الوصول إلى معلوماتهم في النظام وفحصها وتصحيحها. 

إن استخدام مبدأ القيدء والذي تم تأسيسه لحماية المعلومات الشخصية. ed‏ أيضاً 
مبداً ذا صلة )1980 (OECD,‏ وينصٌ هذا المبدأ على أنه لا ينبغي استخدام المعلومات 
الشخصية لأي غرض بخلاف الغرض الذي تم جمع المعلومات الشخصية من أجله. على 
سبيل المثال: المعلومات الشخصية التي تم جمعها من خلال التسجيل لإحدى الفعاليات 
العامة لا ينبغي مشاركتها Le‏ يتجاوز تلك الفعالية العامة. jiang‏ قانون Also‏ البيانات 
الشخصية (Personal Data Protection Act)‏ في å Slob!‏ المتحدة لعام ۹۹۸١م‏ 125 
مماثلاً yar‏ على استخدام البيانات الشخصية لغرض محدّد". 


ويمكن الاطلاع على مبادئ إضافية لسياسات الخصوصية ضمن قانون حماية البيانات 
الشخصية في المملكة المتحدة لعام e AAA‏ على سبيل المثال: ينص أحد المبادئ على 
أنه لا ينبغي الاحتفاظ بالمعلومات الشخصية لفترة أطول من اللازم» كما ينبغي أن تكون 
نلك lng dao Clegleh!‏ يفال من das‏ كفك اللعلوماة اة من خلال Faded!‏ 
لفترة طويلة من قبل الحكومة. كما يعمل على ضمان d$»‏ المعلومات الشخصية. ومن 
ا ممكن تطبيق جميع مبادئ السياسات ا منصوص عليها في حماية Gloglebl‏ الشخصية على 
حماية الخصوصية الرقمية؛ وذلك من خلال إدراج التنسيق الورقي والرقمي في الإشراف 
الحكومي واستخدام المعلومات الشخصية. 

وينبغي تدوين مبادئ سياسات الخصوصية الرقمية في السياسات العامة للحكومة. 
وينبغي أيضاً أن يكون لدى الحكومة وثيقة سياسات تنص بوضوح على مبادئ الخصوصية 
التي تلتزم بهاء والاستثناءات المتعلقة بحماية الخصوصية» والتوفعات المنطقية للخصوصية 
مع الإشارة بالتحديد للمعلومات الشخصية الرقمية. وكحد «dol‏ ينبغي أن توضّح هذه 
السياسات الوقت الذي سيتم فيه جمع المعلومات» وكيفية استخدامهاء والشروط التي سيتم 
بموجبها مشاركة المعلومات الشخصية؛ كما هو الحال في سياسة الخصوصية التابعة لجنة 
التجارة الفيدرالية الأمريكية (Federal Trade Commission)‏ 
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وكمثال على ذلك: فإن سياسة الخصوصية لولاية يوتا الأمريكية (State of Utah)‏ 
التابعة للمستخدمين بموقع الولاية الرسمي Je‏ سياسةً توجيهية”. وتحدّد هذه السياسة 
المعلومات التعريفية الشخصية (مثل الاسم. والعنوان» ورقم الضمان الاجتماعي» وغيرها) 
التي يتم جمعها. كما تحدّد المعلومات التي يتم جمعها SLE‏ عندما يصل الشخص إلى 
الموقع الإلكترونيء مثل عنوان بروتوكول الإنترنت (IP)‏ وبعد ذلك توضّح هذه السياسة 
كيفية استخدام المعلومات. على سبيل المثال: يتم الاستفادة من معلومات الوصول 
والاستخدام في تحسين الموقع الإلكتروني والخدمات عبر الإنترنت؛ إذ يتم توظيف المعلومات 
فقط في الأعمال الرسمية للولاية. وتحدّد السياسة أيضاً الشروط التي يتم بموجبها مشاركة 
معلومات التعريف الشخصية. والقوانين واللوائح التي تعمل على حوكمة مشاركة المعلومات. 
وجدير بالملاحظة أن هناك قسماً خاضًا بمعلومات الأطفال. وتشير هذه السياسة أيضاً إلى 
أمن المعلومات وتكاملهاء إضافةً إلى مسؤوليات الطرف الثالث الذي لديه حق الوصول 
للمعلومات. 


الحلول التنظيمية والتقنية للخصوصية الرقمية: 

إن تطبيق مبادئ الخصوصية الرقمية يمكن أن dl‏ في شكل آليات تنظيمية وحلول 
تقنية وفقاً للاقتراح الوارد في )2003 (Duncan and Roehrig,‏ وتوضح الآليات التنظيمية 
العمليات والإجراءات لدعم مبادئ الخصوصية الرقمية للوكالات الحكومية. lel‏ الحلول 
التقنية فهي طرق محدّدة لاستخدام تقنيات المعلومات والاتصالات لحماية المعلومات 
الشخصية. وكما ذكر من قبل فإن حماية الخصوصية الرقمية Sole‏ ما تكون Nae‏ متوازناً؛ 
إذ يكون هناك مفاضلة بين الخصوصية الرقمية والوصول للمعلومات le)‏ في ذلك مشاركة 
المعلومات بين الوكالات الحكومية). إن المزيج ا منااسب من الآليات التنظيمية والحلول 
التقنية يمكن أن يزيد من حماية خصوصية المعلومات الرقميةء ومشاركة ا معلومات في 
سبيل تقديم خدمات عامة أفضل. 

à css‏ الآليات dull dead!‏ ف مواكة dall Guill‏ من التهديدات التافعة 
للخصوصية الرقمية. ويتمئّل الشكل البدائي Jeb‏ هذه الآليات التنظيمية في فرض الفحص 
الدوري ممخاوف الخصوصية المتعلقة با معلومات الحكومية ال منشورة على الإنترنت عبر ا مواقع 
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الإلكترونية أو وسائل التواصل الاجتماعية الأخرى. ولنشر المعلومات الحكومية» يمكن للوكالة 
الحكومية تعيين موظف داعم للخصوصية للعمل نيابة عن الأفراد الذين يمكن أن تتعرّض 
خصوصيتهم للانتهاك نتيجة للإجراءات الحكومية )2003 (Duncan and Roehrig,‏ 
وبالتالي فإن أي انتهاك مُحتمل للخصوصية الرقمية gi‏ ضمن اختصاص هذا الموظف 
الداعم للخصوصية. ويمكن أن يقوم الموظف المسؤول عن التحقيق في الشكاوى بدور 
مشابه لذلك» لكنه قد يكون AS]‏ تفاعلاً بطبيعته عند تعامله مع الشكاوى. 


ويمكن للوكالة الحكومية أن 283 yu‏ مجلساً لمراجعة الخصوصية» خصوصاً إذا كانت 
المسؤولية الرئيسية للوكالة هي إنتاج ونشر معلومات التعريف الشخصية. وتتضمّن 
مسؤوليات هذا المجلس فحص إصدار المعلومات الحكومية العامة» والتأكد من عدم الكشف 
عن معلومات الأفراد السّرية. ومن الأمثلة الجيدة على ذلك: هيئة مراجعة البيانات الدقيقة 
(Microdata Review Panel)‏ التابعة لمكتب الإحصاء "S‏ يکي (Census Bureau)‏ 
والمكلّفة مراجعة سياسات نشر ملفات البيانات الدقيقة للاستخدام العام. والهدف هو حماية 
الخصوصية الفردية. ويوجد مجلس لمراجعة الإفصاح à (Disclosure Review Board)‏ 
اطركز القومي الأمر يك لإحصاءات التعليم (National Center for Education Statistics)‏ 
وال مكلف مهام boeg .(Duncan and Roehrig, 2003, 112) à Bla‏ على ذلك؛ 
تتضمن المادة (Y*A)‏ من قانون الحكومة الإلكترونية (E-Government Act)‏ للولايات 
ا متحدة الأمريكية لعام ۲١٠۲م‏ متطلبات تقييم أثر الخصوصية لجمع معلومات التعريف 
الشخصية. والمحافظة ule‏ ونشرها عند تعميم تقنيات جديدة أو متغيرة بشكل كبير. 
على سبيل المثال: قام مكتب الخصوصية (Privacy Office)‏ التابع لوزارة الأمن الداخلي 
(Department of Homeland Security)‏ بإجراء تقييم أثر الخصوصية في وزارة الأمن 
الداخلي على مستوى الولاية والمستوى المحلي. وكذلك على مستوى مبادرات مركز الاندماج 
(Tribal Fusion Center Initiative) ees |‏ 

إن أحد الحلول الأخرى: هو دمج برنامج الخصوصية ف الوكالة الحكومية أو المنظمة 
الحكومية ISS‏ والتي يمكنها تحديد معلومات التعريف الشخصية في الحكومة. وكذلك 
تنسيق الجهود في جميع أنحاء الحكومة لحماية معلومات التعريف الشخصية التي تقع 
تحت إشرافها. keg‏ مكتب المساءلة الحكومي الأمريكي مثالاً على ذلك؛ إذ ]8 yu‏ مكتب 
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المساءلة الحكومي مكتباً للخصوصية يتضمَّن موظفاً مسمّى كبير موظّفي الخصوصية في 
الوكالة (Chief Agency Privacy Officer)‏ يدعمه موظف السجلات «(Records Officer)‏ 
J elo‏ الإداري (Management Analyst)‏ ومرشد من مكتب ال مساءلة الحكومي 
للمستشار العام. وقد ode‏ مكتب الخصوصية JST‏ من عشرة نُظم للمعلومات تحت إدارته 
تقوم بحفظ معلومات التعريف الشخصية. وقد تمت مناقشة وتحديد مستوى الخصوصية 
وذلك بجهود منسقة؛ بهدف توفير تدريب على الخصوصية. وتطبيق ضمانات الخصوصية 
المطورة. وإضافةً إلى ذلك؛ يخضع برنامج الخصوصية هذا إلى مراجعة دورية لتحديد ذُرص 
التحسين الممكنة )2015 (Office of Inspector General at GAO,‏ 

إن الآلية التنظيمية الأكثر شمولاً هي J SUS‏ هيئة وطنية تشرف على جميع المعلومات 
الحكومية. وذلك لحماية الخصوصية الفردية» مثل وجود لجنة وطنية لحماية البيانات 
والوصول إليها. ويمكن لهذه اللجان تنظيم عملية جمع ال معلومات ونشرها بواسطة 
الحكومة. على سبيل JELI‏ هناك مفوّضون للخصوصية (Privacy Commissioners)‏ في 
أستراليا ونيوزيلنداء كما أن هناك Vaud‏ لحماية البيانات (Data Protection Registrar)‏ 
في المملكة المتحدة )113 ,2003 exis (Duncan and Roehrig,‏ هذه الآليات التنظيمية 
deel ye‏ مستمرةً لسياسات الخصوصية؛ بهدف مواكبة التطورات في تقنيات المعلومات 
والاتصالات. وتتصف آليات المراجعة تلك بأهمية متزايدة في pas‏ الحكومة ا مفتوحة» وقي 
ضوء القدرات المتزايدة لكل من البرمجيات والتطبيقات البرمجية في إنشاء ملفات تعريف 
شخصية مع إمكانية انتهاك الخصوصية الفردية. 


وهناك حلول تقنية تساعد الحكومات في حماية الخصوصية الرقمية للمواطنين. ومن 
تلك الحلول الأساسية: إزالة التفاصيل من المعلومات التي تجعل من الممكن التعرف على 
ا مواطن المعينء وذلك عند نشر المعلومات الشخصية؛ مثل العرقء أو الجنسء أو العمرء 
أو JEU‏ ومن بعض الممارسات في هذا السياق تخصيص أرقام تعريفية أخرى غير أرقام 
الضمان الاجتماعي. كما يتم توجيه اهتمام إضافي لإمكانية Sole]‏ تعريف الفرد بسبب 
البيانات المجدولة مع عدد صغير في الخلية. على سبيل المثال: إذا أظهرت خلية ما في 
جدول في مسار تعداد معين أن رجلاً آسيويًا واحداً فقط في وضع اليتيم» فإن خصوصية ذلك 
الشخص معرضة للانتهاك )115 ,2003 .(Duncan and Roehrig,‏ وهناك حلول تقنية 
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jS‏ تعقيداً Gadd‏ استخدام برنامج حاسوبي متخمّص لخلط ا معلومات للحفاظ على نمط 
معين للمعلومات» ولحظر إعادة التعريف لأي فرد أو منظمة في منطقة تعدادية معينة. 


ومن ee yh!‏ أن 5353( الحلول التقنية إلى تهديدات جديدة للخصوصية الرقمية. 
والأمثلة المقدمة هنا هي لأغراض توضيحية ولا تهدف إلى تقديم صورة شاملة. على 
سبيل المثال: يمكن لإحدى البرمجيات التشغيلية ف المنظّمة تفعيل قواعد الخصوصية 
لتصفية معلومات الخصوصية الفردية قبل إتاحة هذه المعلومات إلكترونيًا للموظفين أو 
العملاء أو المواطنين. وبخصوص روابط البيانات اللمستخدمة في الوكالات الحكومية: فإنه 
(so‏ بإنشاء رقم تعريفي للموظفء وتطبيق التصفية التلقائية للكشف عن أي معلومات 
شخصية أثناء عملية مشاركة البيانات. وإضافة إلى ذلك؛ فإن إدخال نظام إدارة الهوية 
في امنظمة يمكن أن يكون مفيداً لتطبيق سياسات ومبادئ حماية الخصوصيةء ولتخصيص 
إعدادات الخصوصية )2011 .(Priem et. al,‏ 


الأمن الرقمى والأمن السيبرانى: 
التعريف والأهمية: 

يحتوي الأمن الرقمي على ثلاثة مكونات رئيسية: dy pil‏ والتكاملء والجاهزية 
.(Bishop, 2002)‏ وتشير السّرية إلى القدرة على إجراء تبادل سرّي للمعلومات وا معاملات. 
isg‏ تشفير المعلومات أحد الطرق لضمان dy cl‏ بحيث لا يتم فك تشفير الرسالة في 
حال اعتراضها عند الإرسال. وتتعلق السّرية أيضاً بحماية المعلومات الشخصية والخاصة. 
والمعلومات الشخصية التي yodds‏ المواطنون للحكومة ينبغي أن تظل dy pw‏ ولا تستخدم 
إلا لأغراض JUS]‏ معاملة معينة: مثل التقدم بطلب الحصول على gu pai‏ أو تجديد das)‏ 
Bold‏ أو الحصول على منافع حكومية. إن إدراج dy pil‏ ضمن تعريف الأمن الرقمي يوضح 
صلتها بالخصوصية الرقمية» والتي تشارك أهداف السّرية لحماية المعلومات الشخصية. 

أما التكامل فيُشير إلى جودة البيانات للمعلومات الحكومية. فإذا كان هناك خطأ 
في البيانات في نظام المعلومات الحكوميء فإن المواطنين يعانون من عواقب ذلك الخطأ. 
والتكامل مهم أيضاً في بعض العمليات الحكومية الحَرجة. على سبيل المثال: dá» Jad‏ 
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المعلومات المتعلقة موقع مصدر المياه الرئيسية تحت الأرض مهمة؛ خصوصاً عند احتمال 
قطع المياه الرئيسية عند إجراء الحَفر في المنطقة. والمكوّن الأخير GoW‏ الرقمي هو الجاهزية 
وهي أمر ضروري لاستمرارية الأعمال. على سبيل المثال: من لمهم أن تعمل الحكومات 
بشكل مستمر في أوقات الأزمات والطوارئ. وتتمثّل إحدى آليات ضمان استمرارية الأعمال 
للمواقع الإلكترونية الحكومية في الحصول على مجموعة من الخوادم الوسيطة في موقع 
بعيد لحماية المعلومات المهمة المتعلقة بالمهام الحَرجة» وللحفاظ على عمل الحكومات 
حتى في حال تدمير عواصم الدول. 


وقد Gir‏ الأمن الرقمي Bhol‏ متزايداً بأهميته مع تزايد عدد وحجم تهديدات الأمن 
الرقمي/السيبراني على الحكومة. ووفقاً للتقرير الصادر عن مكتب المساءلة الحكومي 
الأمريكي (GAO, 2012b)‏ فقد زاد ous‏ حوادث الأمن السيبراني في (VE)‏ وكالة حكومية 
رئيسيةً بأكثر من “70٠‏ خلال الخمس سنوات الماضية. وطمواجهة النمو ا مستمر لحوادث 
Gal‏ المعلومات (والتي نمت معدل عشرة أضعاف خلال السبع سنوات الماضية). هناك دعوة 
لزيادة الجهود الأمنية بشكل pS‏ من US‏ الحكومة الفيدراليةء وذلك لحماية ا معلومات 
الحسّاسة )2015 boeg .(GAO,‏ على ذلك؛ فإن هناك ls BE‏ بشأن حماية البنية 
الأساسية التحتية الحيوية» مثل شبكات الطاقة الكهربائية» ومحطات الطاقة النووية, 
وا لمنشآت delà JI‏ والتي ترتبط بشكل كبير بشبكات إلكترونية (GAO, 2012b)‏ ومن 
المتوقع أن تزداد المخاوف المتعلقة بالأمن الرقمي؛ لأن الحرب والأنشطة الإرهابية في 
المستقبل سترگز على الأرجح على الأهداف السيبرانية. 

كما استحوذ موضوع الأمن الرقمي على اهتمام الرؤساء التنفيذيين للمعلومات؛ 
نظراً للاستخدام المتزايد للأجهزة المحمولة وما يتعلق به من تهديدات جديدة للشبكات 
الحكومية. ويواجه الرؤساء التنفيذيون للمعلومات على مستوى الولاية وا مستوى المحلي 
أوقاتاً deo‏ في التعامل مع انتشار أجهزة LM‏ الشخصية والهواتف ASU‏ التي تتصل 
بالشبكات الآمنة )2011 (Opsahl,‏ وف الآونة الأخيرة أصبح موظّفو الولايات والحكومات 
ا لمحلية في الولايات المتحدة الأمريكية أكثر تعوداً على فكرة استخدام الأجهزة ا محمولة, مثل 
أجهزة البلاكبيريء والهواتف ASM‏ والآيباد. والأجهزة اللوحية الأخرىء في تعاملهم المهني 
والشخصي. وبالرغم من ملاءمة هذه الأجهزة المحمولة في التواصلء إلا أنها تشكل تهديداً 
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Lil‏ بسبب الشبكات التي تتصل dip‏ وبسبب التسريبات المحتملة التي قد تنجّم عن 
الانخراط في أنشطة شخصية على نفس الجهاز الذي يمكنه الوصول إلى الشبكات الحكومية. 


وأصبح مصطلح الأمن السيبراني يُستخدم على نطاق واسع في الحكومة الفيدرالية 
الأمريكية أكثر من استخدام مصطلح أمن الحاسب الآلي والأمن الرقمي. ويتضمّن 
الأمن السيبراني تأمين ا لمجال السيبراني بأكمله. والذي usd‏ مجالاً LEble‏ يتكوّن من 
«الإنترنت» وشبكات الاتصالات» وأنظمة الحاسب JYI‏ وا معالجات الممدمجة» ووحدات 
التحكم» كما هو منصوص عليه في تعاليم لجنة نُظم الأمن القومي رقم )3* *£( 
.(National Institute of Standards and Technology (NIST) 2013, 62)‏ ويتسق 
هذا المفهوم الواسع مع الاستخدام المتزايد للشبكات في الخدمات Aro Sod]‏ والقدرة 
المتزايدة للبنية التحتية للاتصالات السلكية AS Wg‏ والاعتماد المتزايد على الأجهزة 
المحمولة «d Lazlls‏ وتزايد الاعتماد المتبادل بين مختلف الشبكات وأنظمة ال معلومات. 
ويركز الأمن السيبراني بشكل أكبر على الفضاء السيبراني SSS‏ وا متضمن الشبكات المترابطة 
والأنظمة وا معالجات ووحدات التحكم» في حين يركز الأمن الرقمي على تأمين المعلومات 
الرقمية. وأيضاً فإن مفهوم الأمن السيبراني يرتبط بقوة باهتمامات الأمن القومي. 


مبادئ سياسات الأمن الرقمي وإدارتها: 

في الولايات المتحدة الأمريكيةء هناك العديد من القوانين والأنظمة والخطط ذات 
العلاقة بأمن المعلومات على المستوى الفيدرالي. ووفقاً للتوجيه الرئاسي رقم Cw)‏ 
«(Part of Presidential Decision Directive)‏ فإنه يُلزم بوضع خطة أمان للمعلومات 
الداخلية. كما يُلزم قانون آخرء وهو قانون أمن الحاسب الآلي (Computer Security Act)‏ 
لعام 1417م, كلا من المعهد الوطني للمعايير والتقنية (NIST)‏ ووكالة الأمن القومي 
(National Security Agency)‏ بتطوير متطلبات الأمان في المجالات التقنيةء ما في ذلك 
أنظمة التشغيلء وأنظمة قواعد SLL)‏ والجُدّر النارية» والبطاقات ASM‏ والأجهزة 
الحيوية» والويب» والكشف عن التسللء والبنية التحتية للمفتاح العام والشبكة الخاصة 
الافتراضية» وغيرها. وف الآونة الأخيرة أصبح التشريع الرئيسي هو القانون الفيدرالي لإدارة 
أمن امعلومات (Federal Information Security Management Act) (FISMA)‏ 
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لعام «eY* * Y‏ والذي ly Xx‏ من قانون الحكومة الإلكترونية Electronic)‏ 
(Government Act‏ لعام ey *Y‏ 099 33 هذا القانون مسؤولية كل وكالة اتحادية 
في حماية الأمن الرقمي لأنظمة المعلومات والبيانات7". ويقدّم قسم الأمن الوطني 
à (National Cyber Security Division)‏ وزارة الأمن الوطني اموارد والتنسيق اللازمين 
لتطبيق الأمن الرقمي في هذه الوكالات الفردية. ويتضمّن هذا القسم BE‏ برامج رئيسية 
لتأمين الفضاء السيبراني وحماية الأصول السيبرانية الأمريكية: ما في ذلك النظام الوطني 
للاستجابة السيبرانية» وأمن الشبكات الفيدرالية» وبرنامج إدارة المخاطر السيبرانية'"". 
وتوضح خطة العمل الوطنية للأمن السيبراني «(Cybersecurity National Action Plan)‏ 
التي كشف gis‏ البيت الأبيض عام ١٠١۲م‏ الإستراتيجية الوطنية التي تؤسّس لإنشاء لجنة 
dubs‏ تعمل على تحديث أنظمة تقنية ا معلومات» وتمكين الأمريكيين من تأمين حساباتهم 
عبر الإنترنت؛ وذلك من خلال الشراكة مع شركات التقنية الكبرى» والاستثمار بشكل كبير في 
الأمن السيبراني )2016 "(White House,‏ 


ومبدأ سياسة الأمن الرقمي هو مبدأ إدارة ا مخاطر كما هو موضح من SB‏ القانون 
الفيدرالي لإدارة أمن المعلومات وخطة العمل الوطنية للأمن السيبراني. Sol‏ يقوم المبدأ 
القائم على المخاطر على أن هدف السياسة bar Y‏ في القضاء على المخاطرء بل تقليل 
ا مخاطر إلى الحد GoM‏ وفقاً للموارد «asas‏ والموارد تكون bole‏ محدودة ولا هكن 
القضاء على المخاطر نهائيًا. ومثل هذا المبدأ يعني Lad‏ أن كمية الموارد ا مخصّصة ينبغي 
أن تكون متناسبةً مع شِدَّة المخاطر التي تحتاج المنظّمة إلى إدارتها. على سبيل المثال: إن 
نظام المعلومات الحكومي الذي يُدير dy‏ تحتية dm ym‏ مثل شبكات BU‏ ينبغي أن 
يتلقى نسبة كبيرةً من موارد الأمن الرقمي؛ OY‏ فشل مثل هذه البنية التحتية له أثر كبير. 

ويتمثّل أحد التحديات الرئيسية للسياسات في المفاضلة بين الأمن الرقمي والوصول 
إلى المعلومات» إذ يتعلق gel‏ المعلومات بإنشاء عوائق lal‏ الوصول غير المصرح به 
للمعلومات. ومن أمثلة هذه العوائق: جعل أجزاء من إحدى قواعد البيانات الآمنة 
منتشرةً في مواقع جغرافية مختلفة وغير معلنة. مثل قاعدة بيانات وزارة الدفاع في الولايات 
المتحدة الأمريكية. ويتمثل العائق الأكبر في قطع اتصال أجزاء قاعدة البيانات من أي شبكة 
من شبكات الاتصالات» لكن هذا المستوى العالي من الأمن سيقيّد الوصول إلى المعلومات 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول ۲۹ 


الفصل السابع 


واستخدامها. وينبغي أن يكون ال مدراء في القطاع العام مُدركين لهذه المفاضلة في سبيل 
اتخاد القرار المعتمد على السياسات بشأن مستوى الأمن الرقمي الذي يحقّق التوازن بين 
التحكم في الوصول والاستخدام. 

ds‏ ا محافظة على 4253 العمليات قضيةً aga do lo]‏ للأمن الرقمي. إن النهج القائم 
على المخاطر والمذكور سابقاً يتطلب مراجعة دورية للمخاطر والتكيف مع التهديدات 
الجديدة والناشئة. ويتعرض الأمن الرقمي للانتهاك بسبب عدم التطبيق الصارم للضمانات 
الأمنية. لذلك من المهم التركيز على دمج إجراءات الأمن الرقمي في إجراءات العمليات 
الموخّدة. ويسمح توجّه العمليات هذا مراقبة التهديدات الأمنية الناشئة» ومن © 
معالجتها بشكل مناسب. وهذه المراقبة والتكيف يجعل من نظام أمن ال معلومات مرناً 
.(Deloitte- NASCIO, 2014)‏ 

إن فهم التهديدات Jt‏ قضية إدارية حرجةً أخرى للأمن الرقمي؛ لأن الفهم أمر 529.72 
للتطبيق الناجح. ويحتاج الفريق الإداري لمعرفة أن التهديدات قد GE‏ من مصادر خارجية 
أو داخلية. ويساعد هذا التمييز في وضع dbs‏ الاستجابة المناسبة. فالتهديدات الخارجية 
التي GE‏ عبر الإنترنت والشبكات الأخرى ترتبط Gal Bole‏ السيبراني. وقد يتم إطلاق 
هجمات الأمن السيبراني من LB‏ الجماعات الإجرامية التي تحاول مهاجمة الأنظمة لتحقيق 
المكاسب المالية» مثل استخدام برمجيات الفدية لابتزاز أموال الضحايا. ويمكن أن تكون 
هذه الهجمات أيضاً doud‏ للتطورات الحديثة للأدوات السيبرانية الموجّهة لجمع المعلومات 
وأنشطة التجسس )217 ,2012 (Reddick,‏ وتنتمي الهجمات البرمجيةء مثل الفيروسات 
والديدان الخبيثة» ووحدات الماكرو. وهجمات رفض الخدمة» إلى فئة التهديدات الخارجية. 
وتشمل الأنواع الأخرى للهجمات الخارجية: استخدام البرمجيات الضارةء واستخدام حصان 
طروادة في البرمجيات» والقيادة الحربية لاعتراض المعلومات من الشبكات اللاسلكية 
والقنابل المنطقية التي ouai‏ لنشاط تدميري مُبرمج. ويشكل ابتزاز المعلومات» مثل ابتزاز 
الكشف عن المعلوماتء تهديداً خارجيًا آخر. وأهم ثلاثة تهديدات للأمن السيبراني من 


البرمجية الضارة. والاختراق» وهجمات الاستغلال الفوري )2014 (Deloitte-NASCIO,‏ 
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وترتبط تهديدات الأمن الداخلية في الغالب بالسلوك الإنساني. وكما يعتقد البعض فإن 
البشر هم الحلقة الأضعف في الدفاع ضد تهديدات Gal‏ المعلومات. وف الواقع» فإن elas]‏ 
الممستخدم ÉE lE‏ المصدر الرئيسي للمشاكل أمن المعلومات وفقاً مسح أجرته الوكالات 
الحكومية في ولاية تكساس (Texas)‏ في الولايات المتحدة الأمريكية )2009 (Reddick,‏ 
J tas‏ أسباب هذه الأخطاء البشرية في عدم وجود سياسات صارمة لأمن المعلومات» 
eg ug‏ التطبيق لهذه السياسات. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن الأخطاء قد تحدث بسبب عدم 
وجود الإجراءات المناسبة لأمن المعلومات كما هي dads‏ في نُظم المعلومات الحكومية. 
والأخطاء البدائية هي كلمات المرور الضعيفةء ونقص برمجيات الحماية من الفيروسات. 
وهناك تهديد آخر يتمثل في الأعمال التخريبية التي يقوم بها موظّفو المنظمة المستاؤون. 
ees‏ الوصول المصرح به إلى البيانات فرصة لهؤلاء ا موظفين لخرق أنظمة المعلومات بهدف 
تحميل المعلومات المهمة. إن فهم المصادر المختلفة (الداخلية والخارجية) للتهديدات 
الأمنية الرقمية يساعد على رفع درجة وضوح القضية بين المدراء في القطاع العام ويضع 
الأماس لرسم خطط تأمين الأصول الرقمية. 

والهدف المهم للأمن الرقمي هو تحقيق استمرارية الأعمال 
.(Laudon and Laudon, 2015, 278; GAO, 2012b)‏ ففي حالة وقوع الکوارث» تقوم 
الحكومة بدور حيوي لضمان الإخلاءء وكذلك الحفاظ على السجلات واستمرارية تشغيل 
نُظم المعلومات. وتشكل الكوارث الطبيعة أو الكوارث التي من LS‏ الإنسان تهديداً خطيراً 
للأمن الرقميء وبالأخص Kis‏ خطراً على جاهزية أنظمة المعلومات والأنظمة الحاسوبية 
ذات العلاقة بالمهام الحَرجة للعمليات .(GAO, 2012a)‏ وقد Lud‏ الحرائق والفيضانات 
والزلازل والصواعق إتلاف الأجهزة والمعدات الداعمة لوظيفة الخوادم الحاسوبية. على 
سبيل المثال: يمكن أن »535 انقطاع الطاقة ا مستمر إلى خروج أنظمة المعلومات dall‏ من 
الخدمة. ويمكن أن C uS‏ الفيضانات تلفاً دائماً لقواعد البيانات أو خوادم البيانات التي 
تحفظ المعلومات dogh!‏ للحكومة وال مواطن على حد سواء. وقد تبثت بعض حكومات 
الولايات أفضل الممارسات للنسخ الاحتياطي للسجلات الحيوية وذلك خارج الموقع الجغرافي. 
وعلاوة على ذلك؛ حافظت بعض الحكومات على المرافق التي تحتوي مجموعات مكررةً من 
قواعد البيانات والخوادم التي يمكنها أن تحافظ على وظائف جميع أنظمة المهام الحَرجة 
وذلك عند تدمير الأنظمة الأساسية بسبب الكوارث. 
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منهج متكامل لضمان الأمن الرقمي والأمن السيبراني: 

إن حماية الأمن الرقمي تتطلب ELS)‏ منهج متعدد الجوانب مع جعل إدارة المخاطر في 
S BER‏ هذا امنهج )2009 .(Chang and Lin, 2007: Bauer and Eeten,‏ وعلى الرغم 
من أن طبيعة big‏ المخاطر ذات الصلة قد تتغير مع تطور التقنيات Based)‏ إلا أن 
منهج إدارة ا مخاطر dd‏ ا معيار المعتمد والمستقر نسبيًا في صناعة أمن المعلومات. كما أن 
معظم المنظمات في القطاعين العام والخاص تشترك في المنهج المعتمد على إدارة المخاطر 
(T. Governance Institute, 2001; Laudon and Laudon, 2010; GAO, 2012b)‏ 
وكمنهج شامل للدولة بأكملها في الولايات المتحدة الأمريكية. فإن خطة العمل الوطنية 
للأمن السيبراني تدعم الحاجة إلى منهج إدارة المخاطر )2016 (White House,‏ 

ويوضح شكل (1-V)‏ المخطط العام للمنهج المتعدد الجوانب المعتمد على lek!‏ 
وإحدى الخطوات الأولى في إدارة المخاطر هي حصر الأصول الرقمية وتحديد أولوياتها. 
وأكثر الأصول أهميةً بالنسبة للحكومة الفيدرالية الأمريكية هي البنية التحتيةء مثل شبكات 
الطاقة الكهربائية» ومعلومات الأمن القوميء والأنظمة المالية. أما حكومات الولايات 
والحكومات المحلية» فإنها تهتم أكثر بالسجلات الحيوية للمواطنين وأنظمة الموارد البشرية 
والمالية المتعلقة بالعلميات الأساسية لتلك السجلات. ويمكن تفسير هذا الاهتمام من 
خلال الانتهاك الأمني الذي حدث عام ۲٠١۲م‏ في حكومة ولاية ساوث كارولينا South)‏ 
(Carolina‏ والذي كشف أكثر من ثلاثة ملايين رقم من أرقام الضمان الاجتماعي؛ إضافة 
إلى أكثر من )٠٠١(‏ آلف بطاقة ائتمانية وبطاقة مصرفية. والأصول الرقمية ذات الأولوية 
المنخفضة هي تلك الأصول التي da‏ سجلات dale‏ مثل ا لمعلومات الحكومية المتعلقة 
بالخدمات» والفعاليات dab]‏ والتي ded‏ خدمات روتينيةً ومعلومات أساسيةً أكثر من 
كونها بيانات حرجة لإتمام المهام في المنظمة. ويمكن أن تأت هذه الأنواع من الأصول الرقمية 
في ذيل قائمة التمويل المتعلق بالإجراءات الأمنية الرقمية. 
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شكل رقم )١-۷(‏ الإستراتيجية الشاملة لإدارة أمن المعلومات 


وتتمئّل الخطوة التالية في تحديد التهديدات المحتملة للأصول الرقمية ذات الأولوية 
العالية. وأحد التوجُهات هنا التمييز بين تهديدات أمن المعلومات الداخلية والخارجية مع 
الأخذ في الاعتبار مصادر تلك التهديدات. وتم ذكر بعض التهديدات الداخلية والخارجية في 
قسم سابق من هذا الفصل. ig‏ هذا التمييز بين التهديدات مفيداً في وضع السياسات 
والإجراءات الأمنية الرقمية ال مناسبة لطبيعة التهديدات المحدّدة. وتتطلب التهديدات 
الخارجية اتخاذ تدابير أمنية رقمية تحمي التبادل الإلكتروني للمعلومات بين الوكالات 
الحكومية وأصحاب المصلحة عبر الإنترنت. ويمكن أن تنشأ التهديدات الداخلية من السلوك 
la sl‏ للموظفين امستائين» أو اموظفين الذين لا يلتزمون بإجراءات وبروتوكولات أمن 
المعلومات. وينبغي أن يدعو اللمدراء إلى إجراءات وعمليات أمنية رقمية أكثر del po‏ تمنع 
الأخطاء البشرية والسلوكيات الضارّة للموظفين. 

ومع النمو في الربط بين مختلف الأنظمة والأجهزة عبر البنية التحتية للاتصالات 
السلكية ASL Wy‏ فإنه من المهم تحديد تهديدات أمن المعلومات التي تشمل البنية 
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التحتية للاتصالات» والشبكات. ونُظم ا معلومات, والبيانات» والعمليات. وقد Gol‏ التوجّه 
المتزايد نحو استخدام الشبكات وا منصات اللاسلكية والأجهزة التي تستخدم هذه الشبكات 
اللاسلكية إلى تكوين مجموعة جديدة من الثغرات التي تحتاج إلى اهتمام الحكومات 
بها )2014 .(Deloitte-NASCIO,‏ وقد تنتج تهديدات الأمن الرقمي من عدم كفاية 
تحديثات التصحيحات الأمنية للشبكات الداخلية (GUY)‏ ونقاط الضعف الكامنة في 
نُظم المعلومات. وسوء جودة البيانات» وعدم وجود عمليات ضمان ا معلومات. وبالنسبة 
للأصول الرقمية العالية المخاطرء ينبغي أن تكون الإجراءات شاملة لمعالجة blä‏ الضعف 
المحتملة من خلال التدقيق في كلا التوجُهين. على سبيل المثال: إن نظام المعلومات اطالية 
الذي يحتوي على معلومات مهمة للمهام الحَرجة يجب أن يعمل على شبكة خاصة مع 
نظام التخليص الأمني (التهديدات الداخلية مع الانتباه لعناصر الشبكة)» وتثبيت نظام 
اكتشاف التسلل للهجوم السيبراني (التهديد الخارجي مع الانتباه إلى glad‏ المعلومات). 

وبعد حصر مخاطر الأمن الرقمي وتحديد الأولويات» يحتاج المدراء في القطاع 
العام إلى وضع وتنفيذ خطة رقمية أمنية شاملة؛ بحيث تحتوي على عناصر عديدة 
مهمة كماهو موضح في الشكل .)١-۷(‏ وتتمثل الأهداف الرئيسية لخطة أمن 
ا معلومات في dy pill‏ والتكامل والجاهزية؛ كما هو موضح في وسط العناصر الأربعة 
الموجودة في شكل .(1-V)‏ وهذه الأهداف الثلاثة هي حجر الزاوية لتأمين المعلومات 
.(GAO, 2012b; General Accounting Office, 2003)‏ فالسشرية تضمن (pb oh} ol‏ 
المصرّح لهم فقط ممكنهم الوصول إلى المعلومات dala‏ كما أنها 355 الأماس الأمني 
اللازم للخصوصية الرقمية. أما التكامل فيتعلق بجودة Bog‏ المعلومات التي يهدف أمن 
ا معلومات لضمانها. وتعمل الجاهزية على ضمان استمرارية العمل حتى في حال وقوع 
كوارث أو نوائب كبرى. 

وبشكل ele‏ ينبغي أن تحدّد هذه الخطة أولاً مبدأ إدارة المخاطر مع تحديد أولويات 
Ug oil‏ الرقمية» وحصر التهديدات» ووضع الإجراءات الأمنية المناسبة مع الأولويات 
والتهديدات. وعلى هذا النحو ستكون هذه الخطة ilig‏ إطار لتطوير وتنفيذ الإجراءات 
الأمنية. flojo‏ إلى ذلك؛ تعمل هذه الخطة على توضيح الإجراءات الأمنية وتوقعات الأمن 
الرقمي إلى أصحاب المصلحة الرئيسيين حتى يفهموا الإجراءات التي ينبغي وضعها لتأمين 
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المعلومات الرقمية وما مكنهم Andes‏ فيما يختص بأمن المعلومات. على سبيل المثال: 
تحتاج الوكالات الحكومية إلى التأكد من أن el ol‏ المعاملات مع المواطنين Gal‏ من خلال 
تطبيق مستويات من إجراءات أمن المعلومات» وذلك لحماية إرسال المعلومات الشخصية. 
كما يحتاج الأمن الرقمي الفعًال إلى معالجة تهديدات أمن المعلومات المرتبطة باستخدام 
وسائل التواصل الاجتماعي )2011 (Public CIO,‏ 


وبخصوص الحوكمة» ينبغي أن تتضمّن خطة أمن المعلومات تحديداً واضحاً للأدوار 
وا مسؤوليات؛ سواء في تطوير السياسات» أو تطبيق إجراءات أمن ال معلومات وتقييمها 
.(I. T. Governance Institute, 2001)‏ وتتمتّل اممارسة dled)‏ لحكومات à SLY!‏ 
تخصيص منصب وظيفي (S ace‏ الرئيس التنفيذي لأمن المعلومات» وذلك للإشراف على 
خطة أمن المعلومات بالكامل وتنفيذها لحكومة الولاية )2014 .(Deloitte-NASCIO,‏ 
وعادةً ما يرجع الرئيس التنفيذي لأمن المعلومات وظيفيًا للرئيس التنفيذي للمعلومات 
في الولاية. وينبغي إشراك القادة والمدراء على المستوى التنفيذي في اتخاذ قرارات الأمن 
الرقميء كما ينبغي أن تتماثى هذه القرارات مع الخطة الإستراتيجية للمنظّمة. وبالتحديد 
يحتاج الأمن الرقمي إلى دعم الجهة الرئيسية الصانعة للسياسات في المنظّمة (مثل مجلس 
النوّابء أو المجلس التشريعي للولايةء أو المجلس البلدي للمدينة» أو مجلس إدارة (SI‏ 
إذ يتطلب الأمر sto‏ ثقافة أمنية والتزام Jle‏ نحو الموارد. dais‏ هذا الأمر ضروريًا لمعالجة 
الفصل بين تخصيص الوارد وأمن المعلومات» وهو أمر واضح في القطاع العام Deloitte-)‏ 
.(NASCIO, 2014‏ وينبغي توجيه دعم واهتمام المستوى التنفيذي إلى جميع العناصر 
الأخرى للإستراتيجية الشاملة. Jio‏ تطوير سياسات أمن المعلومات» وبناء البنية التحتية 
لأمن المعلومات» وغيرها )2001 .(I. T. Governance Institute,‏ إن تخصيص منصب 
وظيفي GA ate‏ الرئيس التنفيذي لأمن المعلومات Js‏ مفيداً في الإشراف على المكوّنات 
المختلفة لهذه الإستراتيجية الشاملة. 

وبخصوص سياسات أمن نظم المعلومات» فإنه من المهم تحويل معايير المخاطر 
الأقدرة والتكاليف المرتبطة بها إلى سياسات محدّدة, إذ eis‏ هذه السياسات ترتيباً 
واضحاً blat‏ ال معلومات. والأهداف الأمنية المقبولة: وآليات تحقيق هذه الأهداف 
.(Laudon and Laudon, 2015, 277)‏ وينبغي أن تحتوي السياسات على أقسام تتعلق 
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بهيكلة التراخيص الأمنيةء والوصول إلى ا معلومات» والوصول إلى الشبكات» وسياسة استخدام 
وسائل التواصل الاجتماعي» وسياسة استخدام الأجهزة اللاسلكيةء وغيرها من السياسات 
التي تضمّن أمن ا لمعلومات. كما يمكن للسياسات توضيح آلية استخدام الأمن الرقمي 
لضمان الخصوصية الرقمية في سبيل تحقيق الشّرية. وعلاوةً على WS‏ يجب أن تتضمّن 
هذه السياسات قسماً عن استمرارية الأعمالء واستعادة القدرة على العمل As‏ الكوارث؛ 
y oll‏ نظم المعلومات والمعلومات الموجودة في هذه الأنظمة. 

Lady‏ عمليات وإجراءات الأمن الرقمي الموجّهة بواسطة السياسات الأمنية عنصراً 
أساسيًا من الخطة الإستراتيجية الشاملة. وتتطلب مثل هذه العملية مراقبة للثغرات 
الأمنية الرقمية بشكل منتظم. إن نظام التقييم الدوري أمرٌ بالغ الأهمية ممواكبة 
التعقيد المتزايد للهجمات الإلكترونية )2014 -(Deloitte-NASCIO,‏ وينبغي أن gozo‏ 
التقييم بين نظم المعلومات والعنصر البشري لمراقبة تنفيذ عمليات وإجراءات الأمن 
الرقمي. وأحد الأمثلة على هذه المراقبة هو الحصول على التحديثات الأمنية من قسم 
الأمن السيبراني الوطني (National Cyber Security Division)‏ في إدارة الأمن القومي 
.(Department of National Security)‏ 9 إضافة إلى US‏ ينبغي أن تقوم هذه العملية 
بإجراء مراجعة شاملة للجوانب المختلفة للإستراتيجية الشاملة لإدارة المخاطر Le‏ في ذلك 
السياسات. والتقنية» والتدريبء لمعرفة كيف يتم تحديث المكونات المختلفة. وتتضمّن 
هذه المراجعة أيضاً فحص التهديدات والحلول الأمنية الرقمية الناشئة حتى تكون الإجراءات 
الأمنية Bice‏ 

dd العنصر البشري‎ OM التدريب والتعليم أمرين أساسيين لضمان الأمن الرقمي؛‎ dads 
عادةً الحلقة الأضعف في الأمن الرقمي. ولذلك ينبغي أن يكون هناك تركيز على تدريب‎ 
وتعليم الأفراد في المنظمات حتى يكونوا على دراية بقضايا الأمن الرقميء واتباع بروتوكولات‎ 
الحد‎ à و‎ .(I. T. Governance Institute, 2001; Radl and Chen, 2005) قمي‎ Jl الأمن‎ 
الأدنى» ينبغي تدريب الموظّفين في المنظمات الحكومية على أداء بعض وظائف إدارة المخاطر‎ 
المحمولة. وعدم السماح‎ JYI الأساسية» مثل تحديث كلمات المرور, وتأمين أجهزة الحاسب‎ 
المهمة. وبخصوص مستوى الأمن العالي‎ CALI لهم بالوصول إلى‎ call للأشخاص غير‎ 
المطلوب من وزارة الدفاع والمنظمات المالية الكبرىء ينبغي أن يكون التدريب والتعليم في‎ 
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مجال الأمن الرقمي أكثر صرامة. وقد يتضمّن ذلك المنع التام لاستخدام أقراص اليو إس بي 
(USB drive)‏ وتأمين جميع الأجهزة المتصلة بالبيانات والملفات Asa]‏ 

ass‏ التقنية أيضاً جزءاً أساسيًا من الإستراتيجية lal ill‏ وبالأخص لواكبة التطور 
المتزايد للهجمات الإلكترونية» وانتشار الأجهزة والأنظمة المترابطة. ومن تقنيات الأمن 
الرقمي: تقنية المصادقة. وتقنية القياسات الحيوية» وتقنية BLES)‏ التسللء وغيرها الكثير. 
ues‏ المستوى الأساسيء GE‏ تقنيات التحكم في الوصولء والتي تسمح فقط للمستخدمين 
المصرّح لهم بالوصول إلى أنظمة المعلومات الحكومية. ومن هذه التقنيات: بروتوكول 
التحكم في الوصولء وكلمة ال مرور للتحكم في الوصول. ويعمل نظام إدارة الهوية والمصادقة 
بشكل تفصيلي على تتبع المستخدمين اصرح لهم وامتيازاتهم للوصول والاستخدام. وكل 
محاولة للوصول تحتاج إلى مصادقة المستخدم Vol‏ ويمكن إجراء هذه المصادقة باستخدام 
كلمات المرور (المجموعات اللفردة أو المزدوجة) مع إمكانية إلحاقها بطبقات إضافية من 
القياسات الحيوية lends‏ من إجراءات المصادقة. وهناك 4793 نحو إدارة الوصول والهوية 
التابعَيّن للمنظمة؛ بحيث تسمح بالمصادقة المتعددة العناصرء وتسمح كذلك بتأمين ا منظمة 
بالكامل؛ Le‏ في ذلك أنظمة ال معلومات (Deloitte-NASCIO, 2014) alas) tb)‏ 

وبخصوص التهديدات الخارجية التي GE‏ من الإنترنت» فإن )32JI‏ النارية وأنظمة كشف 
التسلل وبرامج مكافحة الفيروسات تكون .(Laudon and Laudon, 2015, 281-3) As‏ 
ds‏ تشفير ا معلومات المُرسلة عبر الإنترنت إجراءً أمنيًا lige‏ لأنه يحمي من سرقة 
المعلومات الشخصية والخاصة أثناء عملية الإرسال. ومن أمثلة ذلك: استخدام طبقات 
امنافذ الآمنة «(Secure Sockets Layers)‏ وبروتوكول إرسال النصوص التشعبية الآمن 
(Secure Hypertext Transfer Protocol)‏ كما أن استخدام الشبكات الافتراضية 
الخاصة (Virtual Private Networks)‏ في بعض oll‏ التي تحتاج أماناً أعلى Aj‏ أمراً 
شائعاً. فالطلبات الواردة من الإنترنت للحصول على الموارد في الشبكات الخاصة تحتاج إلى 
ا مرور بِجُدّر الحماية Vol‏ وتعمل قواعد سياسات الجُدّر النارية على تحديد ما إذا كانت 
الطلبات مصرّحاً لها أم لا. وتسمح أنظمة كشف التسلل بإجراء مسح نشط لُختلف eB‏ 
Clubs ERE ESE‏ لقاو ماقي والمكلوفات Jio aloze] Jae Aba A‏ ا 
المعلومات اللاسلكية, بشكل دقيق كجزء من أنظمة كشف التسللء أمراً ضروريًا لمواجهة 
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التحدّيات الناشئة. كما أن إجراءات مكافحة الفيروسات وبرمجيات التجسس ds‏ إجراءات 
مفيدة. وممواكبة التطور الحاصل في برمجيات الفدية والبرمجيات الخبيثة وغيرها من أدوات 
القرصنة الجديدةء فإنه من الضروري تحديث مجموعة تقنيات أمن ال معلومات؛ وذلك 
للإحاطة بالتوخّهات الناشئة )2014 (Deloitte-NASCIO,‏ 


وقد ed‏ تصميم نظام موحد لإدارة تهديدات jal‏ المعلومات؛ بحيث يدمج بين جميع أدوات 
الأمن الرقمية» وذلك لسهولة الإدارة والتطبيق )316 ,2010 .(Laudon and Laudon,‏ 
وينبغي توجيه هذا النظام المتكامل بواسطة سياسات أمن المعلومات مع هيكل حوكمة 
داعم لاتخاذ القرارات في الوقت المناسب؛ ممواكبة التطور المتنامي في مجال أمن المعلومات 
والجرائم الإلكترونية والحرب السيبرانية. وينبغي أن يهدف هذا النظام ال موحد إلى شمولية 
كامل المنظمة وليس بعض الأنظمة المعلوماتية فقط. إن الحاجة لاتباع نهج مؤسسي ترتكز 
على الترابط المتزايد بين أنظمة المعلومات المختلفة؛ Sf‏ هكن للهجمات السيرانية استغلال 
الدفاع الهش لبعض أنظمة المعلومات المترابطة. وعلاوةً على ذلك؛ ينبغي أن يأخذ هذا 
النظام في الاعتبار IS‏ من التهديدات الرقمية والمادية في الاعتبار؛ حتى يكون نظام أمن 
ا معلومات SLES‏ 


الخاتمة: 


إن الخصوصية الرقمية الفردية تحتاج للموازنة بين سهولة الوصول إلى المعلومات العامة 
والحاجة إلى الأمن القومي. وينبغي إدارة حماية الخصوصية الفردية بطريقة YX‏ من 
المفاضلة بين هذه الأهداف المختلفة للسياسات. وف نهاية المطاف» ينبغي أن تكون مثل 
هذه المفاضلات قراراً للمجتمع» وتحقيقاً للتوازن الذي يعكس قيّم المجتمع. وإضافةً إلى 
ذلك؛ ينبغي أن يفهم المواطنون التوفّعات ا مقبولة» وذلك بالنظر إلى المفاضلات التي &x‏ 
إجراؤهاء وحتى يتمكّن المدراء في القطاع العام من التوصل إلى فهم Jolie‏ مع المواطنين 
تعزيزاً للثقة في الحكومة. 

à ss‏ الحلول المؤسسية أمراً ulul‏ في حماية الخصوصية الرقمية. ويحتاج الأفراد 
أو اللجان أو مجالس الإدارة إلى القيام بمراجعة دورية لإجراءات حماية الخصوصية الرقمية؛ 
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لضمان تطبيق سياسات الخصوصية الرقمية بشكل صحيح. وللواكبة التطورات التقنية 
الحديثة. وقبل إصدار مجموعة البيانات إلى الجمهور. مثل مجموعات البيانات التابعة 
ممكتب الإحصاء "EIS (Census Bureau)‏ ينبغي توخي الحذر لراجعة الخصوصية 
الرقمية التي تبحث في التهديدات الممكنة للخصوصية الرقمية؛ كنتيجة لتوصيف ملفات 
التعريف الشخصية عبر روابط البيانات الممكنة. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن الحلول التقنية 
تساعد في التطبيق» مثل نظام إدارة الهوية الذي يُتيح المصادقة الصارمة والتحكم الدقيق في 
الوصول؛ اعتماداً على سياسات الخصوصية الرقمية المعمول بها. ومن اممتوقع أن يعمل نظام 
إدارة الهوية الذي يعمل بشكل جيد على تقليل التوتر بين الأهداف المتنافسة للسياسات» 
وذلك لتعزيز الخصوصية الرقمية. 

ويهتم الأمن الرقمي بسريّة المعلومات وتكاملها وجاهزيتهاء وكذلك دعم نظم المعلومات. 
إن زيادة مستوى الأمن الرقمي Sole GE‏ على حساب سهولة الوصول؛ إذ يتم تصميم الأمن 
dole‏ من خلال مستويات من الحواجز أمام الوصول غير المصرح به للمعلومات. وينبغي 
أن يكون مستوى الأمن الرقمي متوازناً مع تكلفته. واستجابةً UU‏ فقد تبّت الحكومة 
الفيدرالية منهجاً لإدارة المخاطر يضع المزيد من القيود على المعلومات التي Js‏ عالية 
ا مخاطرء ويجعل الوصول أكثر سهولةً إلى العناصر المنخفضة المخاطر. ويعطي هذا المنهج 
الأولوية للوارد الأمن الرقمي» كما يخصّص المزيد منها للمعلومات ذات المخاطر الأمنية 
الأعلى» مثل تلك المخاطر المرتبطة بفشل البنية التحتية ا معلوماتية المهمة. 

وبشكل عام ينبغي أن تستند dhs‏ الأمن الرقمي على المخاطرء وأن تشمل المكونات 
المحدّدة في الشكل (1-1). إن حصر الأصول الرقمية وتهديدات الأمن الرقمي وتحديدها 
ووضع أولوياتها يساعد على تطوير المعلومات الأساسية اللازمة لخطة رقمية أمنية شاملة. 
وينبغي أن تتضمن هذه الخطة هيكل حوكمة dads‏ وسياسات واضحة» وعمليات وإجراءات 
صارمة» والتقنية المناسبة للتطبيق الناجح. وينبغي أن تعمل العمليات الصارمة على رفع 
وعي الموظفين بالأمن الرقمي في أي منظّمة خدمات Lids dole‏ التدريب أيضاً مكوناً 
أساسيًا للعمليات والإجراءات المناسبة؛ إذ يبقى الأمن الرقمي جيداً طالما كانت الحلقة 
الأضعف في الدفاع عن الأمن الرقمي جيدةً أيضاً. 
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إن الخصوصية الرقمية ممكنة فقط من خلال الأمن الذي يحمي سريّة المعلومات 
الشخصية. وينبغي أن يسعى المدراء في القطاع العام إلى تحقيق أقصى قدر من الخصوصية 
والأمن الرقمي مع تقليل قيود الوصول إلى الحد الأدنى. ويُعدٌ ا منهج القائم على المخاطر 
مفيداً لكل من الخصوصية والأمن الرقمي؛ OY‏ الموارد المحدودة تكون متاحةً فقط لمعالجة 
قضايا الخصوصية والأمنء وبالتالي فإن تحديد الأولويات أمر ضروري. كما أن الحوكمة 
والتقنية جزء أساسي من خطة الخصوصية والأمن الرقمي. ويسمح كل من هيكل الحوكمة 
وا مراجعة في التوقيت المناسب لإجراءات الخصوصية والأمن LIL‏ 9 وذلك مع تطور 
الاهتمامات والتقنيات الجديدة. X ss‏ هذه القدرة على التكيف أمراً ضروريًا في عصر 
وسائل التواصل الاجتماعي والأجهزة المحمولة والمجتمع الرقمي. 
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00- يُعتقد أن أحد قراصنة الحاسب eb YY!‏ بالوصول إلى pole‏ إدارة الخدمات التقنية في ولاية يوتا الأمريكية. ولمزيد من 
التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني ewww.healthcarefinancenews.com/news/top-10-data-security-breaches-2012‏ 
آخر دخول في ۲۰ أغسطس. ۲۰۱۲م. 

01- لزيد من التفاصيلء انظر ا موقع الإلكترون www.washingtonpost.com/news/federal-eye/wp/2015/07/09/‏ 
chack-of-securityclearance-system-affected-21-5-million-people-federal-authorities-say/‏ آخر 
دخول في ٠١‏ يوليى Y: Vl‏ 

http://europa.eu/legislation_summaries/information_society/ من التفاصيلء انظر ا موقع الإلكتروني‎ 35 5b -OV 
نوفمبرء ۲۰۱۲م.‎ ١ آخر دخول في‎ «data. protection/114012 en.htm 

5b -0A‏ 35 من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني 1998 dhttp://en.wikipedia.org/wiki/Data Protection Act‏ آخر 
دخول في gYW‏ 

- طزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني www.utah.gov/privacypolicy.html‏ آخر دخول في YA‏ يونيى ۲۰۱۲م. 

-1- طزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني ewww.it.ojp.gov/default.aspx?area-privacy&page-1287scontentTop‏ 
آخر دخول في ۲۰۱۳م. 

-١‏ طزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني chttp://csrc.nist.gov/groups/SMA/fisma/index.html‏ آخر دخول 
à‏ ۲۲ أكتوين ۲۰۱۳م. 

www.dhs.gov/national-cyber-security-division -1Y‏ آخر دخول في ۳ gr W ossi‏ مع ملاحظة أن هذا 
الرابط لا يعملء 39 إرفاقه معلومات القارئ فقط. 

۳- مزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني www.whitehouse.gov/the-press-office/2016/02/09/fact-sheet-‏ 


gY* VV آخر دخول في ۷ سبتمبرء‎ «cybersecuritynational-action-plan 
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إدارة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات لأجل الحوكمة الرقمية 


مقدمة: 

إن إدارة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات في القطاع العام تتطلب منظوراً واسعاً 
للتطورات التقنية والابتكارات في مجال الحوكمة الرقمية. وهيل المنظور التقليدي لإدارة 
slol‏ تقنيات ال معلومات والاتصالات في القطاع الحكومي للتركيز على العمليات الداخلية 
مثل خدمات تقنية المعلومات الداعمة لاستخدام أجهزة الحاسب YI‏ ونظم المعلومات 
من US‏ الموظفين الحكوميين. كما أن الأهمية المتنامية لتقديم المعلومات والخدمات 
العامة عبر الإنترنت» وإجراء المعاملات مع المواطنين عبر الإنترنت تستلزم تقييم lol‏ 
تقنيات ال معلومات والاتصالات من وجهة نظر مجموعة متنوعة من ا ملستخدمين Le)‏ في 
ذلك المواطنونء والشركات. والمنظمات غير الربحيةء والحكومات). وقد أصبح هناك حاجة 
Ugo‏ التركيز من الداخل إلى الخارج» وذلك للاستجابة GY‏ تصبح الحكومة رقميةً بشكل 
أكبر في تقديم المعلومات والخدمات. 

والدافع الآخر وراء ا منظور الأوسع slo‏ تقنيات المعلومات والاتصالات: هو الاستخدام 
ا متنامي للوسائل الرقمية في الحوكمة الدهوقراطية» وفي إنتاج وتقديم الخدمات العامة 
(Chen and Hsieh, 2009; United Nations, 2014)‏ واستجابةً للاستخدام ا منتشر لوسائل 
التواصل الاجتماعي من US‏ المواطنين» فإن الحكومات تستفيد وبشكل متزايد من وسائل 
التواصل الاجتماعي في تقديم المعلومات للمواطنين Mergel, 2013: International)‏ 
City/County Management Association (ICMA) 2011; Grimmelikhuijsen‏ 
.(and Meijer, 2015‏ وتتفاعل الحكومات أيضاً مع المواطنين على وسائل التواصل الاجتماعي 
وغيرها من منصات الإنترنت» وذلك لإشراك المواطنين في تقديم أفكار للسياسات والتعبير 
عن تفضيلاتهم واهتماماتهم. ومن خلال تفعيل جاهزية أنظمة معلومات خدمة المواطن 
وتطبيقات التواصل مع هذه Aoi!‏ يمكن للمواطنين تقديم معلومات الخدمات العامة؛ 
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إضافةً إلى تقديم طلبات الخدمات على هواتفهم ASU‏ وذلك للمشاركة في الإنتاج المشترك 
للمعلومات والخدمات العامة )2013 (Clark, Brudney and Jang,‏ 


إن اجتماع كل من تقنيات الهاتف gach)‏ ووسائل التواصل الاجتماعي» وإنترنت 
os ined b soa‏ أذى إل تكوين كو ات daten‏ لأداء citis cst‏ 
والاتصالات في القطاع الحكومي. ومن المتوقّع أن تؤثّْر التجارب التي يتمتع بها المواطنون 
في مجال التجارة الإلكترونية في تقييمهم لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات في القطاع 
الحكومي عند استخدام تجارب التجارة الإلكترونية تلك كنقطة مرجعية. ونتيجة لذلك قد 
تكون الحكومات dais‏ من تفسير الفجوة في الأداء بين القطاعين العام والخاص. 

إن العلاقة بين أداء تقنيات اممعلومات والاتصالات من جهة والقيم العامة من جهة أخرى قد 
نمت بشكل قوي. فقد استفادت إدارة أوباما من تقنيات المعلومات والاتصالات كوسيلة لتفعيل 
الحكومة المفتوحة. وذلك لتعزيز الشفافية والمشاركة والتعاون )2009 .(Orszag,‏ وقد أشار 
قانون المساءلة وشفافية البيانات «Data Accountability and Transparency Act)‏ 
والذي ]3 25 مجلس النواب الأمريكي عام e Y* V€‏ إلى التزام الحكومة الأمريكية بزيادة 
شفافية البيانات المالية والتشغيليةء وذلك بجعلها 4b‏ للقراءة JI‏ وتمكين الوصول إليها 
عبر الإنترنت”". وفي مطلع عام 0١١٠م,‏ أصبح بالإمكان الوصول إلى بيانات نفقات تقنية 
ا معلومات التابعة للحكومة الفيدرالية الأمريكية عبر الإنترنت. وإضافة إلى ذلك؛ فإن 
امنظمات في المجتمع Gabl‏ والمواطنين الأفراد يربطون القيم العامة بأداء تقنيات المعلومات 
والاتصالات. وبشكل ele‏ فإن قياس slo]‏ استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات يمكن 
قياسه من خلال المدى الذي يستطيع من خلاله ذلك الاستخدام من تطوير القيم العامة, 
مثل الشفافيةء وا لمساءلة بواسطة معالجة الجانب المرتبط بالإنترنت لهذه القيم العامة 
الأساسية )2006 (Cresswell, Burke and Pardo,‏ 

إن التعريف الحديث لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات يحتاج إلى التأقلم مع المحفظة 
التقنية المتنامية في القطاع العام؛ إذ يتعيّن على الحكومات إضافة الأجهزة ا محمولة والمترابطة 
(مثل الأجهزة اللوحية» وأجهزة الآيباد. وأجهزة الاستشعار) إلى قياس أداء تقنيات ال معلومات 
والاتصالات. كما تعد الاستفادة من وسائل التواصل الاجتماعي في التواصل والمشاركة جانباً 
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متنامياً لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات. ومع ازدياد قُوى الحوسبة والتواصلء OB‏ 
الحكومات تحتاج أيضاً إلى تغيير نظرتها لتضمين المفهوم الشامل للبنية التحتية السيبرانية؛ 
مما يتيح لها تجاوز الأجهزة والشبكات لتشمل قدرات الحوسبة والتخزين (National‏ 
Science Foundation (NSF) 2007)‏ 

ويناقش هذا الفصل «ماهية وكيفية» أداء تقنيات ا معلومات والاتصالات. وإضافةً إلى 
تقديم تعريف شمولي ومعاصر لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات في القطاع elol‏ فإن 
هذا الفصل يناقش إدارة ا موارد البشرية وا مالية. وكذلك إدارة ا لمشاريع والبرامج اللازمة 
لتطوير أداء تقنيات ال معلومات والاتصالات. ولتسهيل تطوير slol‏ تقنيات ال معلومات 
والاتصالات» eddy‏ هذا الفصل إستراتيجيةً لإدارة الأداء للمُدراء في القطاع العام. 


ولتحقيق أهداف هذا الفصل» يناقش القسم التالي الجوانب الثابتة والناشتة لأداء 
تقنيات المعلومات والاتصالات. أما القسم الذي يليه فيناقش إدارة الموارد البشرية وامالية 
اللازمة لتقديم الدعم المرتبط بتحسين أداء تقنيات المعلومات والاتصالات. وبعد ذلك سيتم 
توضيح مهارات وإستراتيجيات إدارة المشاريع والبرامج الداعمة للتنفيذ Jai‏ لمشاريع 
تقنيات المعلومات والاتصالات. ثم pi‏ هذا الفصل إستراتيجية لإدارة أداء تقنيات 
المعلومات والاتصالات من أجل التحسين ال مستمر لأداء تقنيات ال معلومات والاتصالات في 
سبيل تطوير القيم العامة. وأخيراً؛ يناقش هذا الفصل الاتجاهات المستقبلية لإدارة أداء 
تقنيات المعلومات والاتصالات» وذلك لتوجيه التطوير والتكيف المستقبلي للحوكمة الرقمية. 


قياس الأداء لخدمات تقنيات المعلومات والاتصالات في القطاع الحكومي: 


Dau‏ ميل تقييم تقنية المعلومات إلى التركيز على مدخلات ومخرجات خدمات تقنية 
المعلومات, لكنه 355 بدرجة JB]‏ على جودة الخدمات المقدمة. وقد أوصى الاتحاد الدولي 
لإدارة المدينة/المقاطعة (ICMA)‏ باعتماد مقاييس الأداءء مثل نفقات تقنية ال معلومات 
المركزية لكل محطة «Jas‏ ونسبة محطات العمل إلى إجمالي عدد الموظفين المختصين. 
ds‏ الاستثمار في التقنية (مثل نفقات تقنية المعلومات لكل محطة عمل) مقياساً من 
مقاييس المدخلات. ويمكن أن تشمل هذه المقاييس أيضاً الاامتثمارات التقنية الأخرى في 
كاه Ss‏ والارمعات ils‏ ون مدق قود Bele Clas‏ (محظات 
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العمل أو الأجهزة لكل موظف) tol‏ مقاييس المخرجات لهذا الاستثمار. وهذه الخدمات 
يمكن أن تشمل المعاملات على المواقع الإلكترونية الحكومية. وا مدفوعات عبر الإنترنت» 
وتطبيقات نظام المعلومات الجغرافية. 

وتحتاج المقاييس الحديثة لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات للتركيز أكثر على جودة 
الخدمات. do sus‏ متوسط الوقت اللازم للرد على مكاطمات خدمة تقنيات المعلومات. 
أو متوسط الوقت اللازم لحل مشكلات تقنية المعلومات أحد مقاييس جودة الخدمات 
الموضوعية. ومن المقاييس الموضوعية الأخرى لنظام معلومات الحكومة الإلكترونية فترة 
تشغيل الخوادم الحاسوبية (مثلاً 435,44 من الوقت) للمواقع الإلكترونية وخدمات 
المعاملات عبر الإنترنت. أما المقاييس الشخصية وغير ا موضوعية فتتطلب نوعاً من الحُكم 
البشري. وبخصوص جودة الخدمات» فإن Loy‏ ا ملستخدم والعميل عن تجربة الخدمات 
يُستخدم على نطاق واسع )2011 .(Morgeson and Petrescu,‏ ويمكن مقاييس الأداء 
المتعلقة برضا المستخدم أن تتمثل في تقييم الرضا الذي تمنحه الوكالات الحكومية لخدمات 
تقنية المعلومات التي تم الحصول عليها في مجالات مختلفةء مثل البريد الإلكتروني» وأجهزة 
تقنية ا معلومات. وتخزين الشبكة. والتشغيلء والصيانة )2015 .(Desouza,‏ وبالنسبة 
للمواطنينء يمكن أن تتضمن هذه المقاييس رضاهم عن slol‏ الحكومة لمهمة معينة عبر 
الإنترنت (مثل تجديد رخصة القيادة عبر الإنترنت). 

إن مقاييس الأداء يجب أن تشمل البنية التحتية السيبرانية ومنصات خدمات التواصل 
الاجتماعي المستمرة في النمو. كما أن سرعة ا معالجة المتزايدة لأجهزة الحاسب JYI‏ ونُضج 
شبكات الاتصالات السلكية ASLW‏ والتطور السريع للحوسبة السحابية والخدمات 
ونشرهاء إلى جانب النمو الهائل للهواتف والأجهزة الذكية خلال العقد «gelo‏ يستلزم 
توسيع النطاق التقليدي لخدمات das‏ المعلومات ليشمل البنية التحتية السيبرانية 
(NSE, 2007, 5)‏ وتتجاوز البنية التحتية السيبرانية حدود المنظمة الواحدة لتشمل 
شبكات مزوّدي الخدمات؛ le‏ في ذلك النظرة الشمولية للحوسبة والبيانات والشبكات 
لتقديم خدمات تقنيات المعلومات والاتصالات. oleg‏ على ذلك؛ فإن الاستفادة من 
مواقع وخدمات الشبكات الاجتماعية. مثل فيسبوك. وتويترء والإنستجرام» تستلزم 
دمجها مع محافظ أداء خدمات تقنيات المعلومات والاتصالات. وهذه النقطة بالتحديد 
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مهمة؛ نظراً لزيادة ظهور وسائل التواصل الاجتماعي خلال العقد الماضي؛ إضافةً إلى 
الامتخدام المتزايد لها من LS‏ الحكومةء وذلك لتوفير المعلومات والخدمات الحكومية 
.(Zavattaro and Bryer, 2016; Mergel, 2013a)‏ 


إن تقييم أداء مواقع الحكومة الإلكترونية ed‏ أفكاراً للمواقع الإلكترونية باعتبارها قنوات 
رئيسيةً لتوفير المعلومات والخدمات الحكومية. ويشمل ذلك قابليتها للاستخدام (التنقل/ 
التنظيم). وأهمية وجودة المعلومات, وخدمة العملاء ومدى الاستجابة: وأداء استخدام 
الموقع والنمو )2012 (Morgeson,‏ ويتم تقييم القابلية للاستخدام بشكل أفضل من JS‏ 
ا ممستخدمين. كما أن تنوع مستخدمي مواقع الحكومة الإلكترونية يتطلب من الحكومات 
مراعاة الأشخاص ذوي الإعاقة والأشخاص ذوي اللغات المختلفة. ومن المقاييس الأخرى لأداء 
مواقع الحكومة الإلكترونية هو تقديم المعلومات GIS‏ الصلة وذات الجودة. مثل ا لعلومات 
الفعلية عن طلبات التصاريح وإشعارات الطوارئ. deis‏ مدى الاستجابة مقياساً آخر لأداء 
تقنيات المعلومات والاتصالات, وذلك مع زيادة التوفّعات من مواقع الحكومة الإلكترونية 
ومن الحكومات (Goldsmith and Crawford, 2014) JSS‏ كما أن مدى الوصول ومدى 
الاستخدام لمواقع الحكومة الإلكترونية» وفقاً لعدد المشاهدات والمعاملات» تعد مقاييس 
Lage‏ لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات. على سبيل المثال: يمكن قياس خدمات الحكومة 
الإلكترونية بواسطة النسبة المئوية للمستخدمين المؤهلين الذين يستخدمون الخدمة Jie)‏ 
النسبة المئوية لطلبات السداد الإلكتروني dy pal‏ الدخل الشخصي). 

ومع الاستخدام السائد لوسائل التواصل الاجتماعي من UB‏ الحكومات» فإن مقاييس 
وسائل التواصل الاجتماعي Jad‏ جزءاً lage‏ من أداء تقنيات المعلومات والاتصالات ف القطاع 
الحكومي. وأحد المبادئ الأساسية لقياس slol‏ وسائل التواصل الاجتماعي هو قدرة هذه 
ا لمنصات على تحقيق مهام الوكالة ومهام البرامج فيها. على سبيل JGL‏ وبخصوص مبادرات 
البيانات المفتوحة ف الولايات المتحدة الأمريكيةء يتم قياس أداء وسائل التواصل الاجتماعي 
من خلال الشفافية والتعاون وا مشاركة )122-44 ,2013 .(Mergel,‏ وبالتحديد فإن Sus‏ 
ا متابعين في تويترء أو عدد «الإعجابات» على الفيسبوك هكن أن تكون مقياساً لمدى الوصول 
في وسائل التواصل الاجتماعي. أما المشاركة فيمكن قياسها بواسطة عدد المستخدمين 
الذين ينقّرون على رابط dao‏ وعدد الوسومات المعينة. ويمكن قياس ردَّة الفعل المباشرة 
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بواسطة عدد مرات ظهور المحتوى في وسائل الإعلام. ويمكن قياس الرضا عن طريق تحليل 
الآراء في منشورات وسائل التواصل الاجتماعي. أما عدد الزيارات المتكررة وعدد الإحالات 
فيمكن استخدامها لقياس الولاء ومدى الوعي بالعلامة التجارية )143 (Mergel, 2013b,‏ 

إن قياس أداء تقنيات اممعلومات والاتصالات يجب أن يتجاوز المخرجات ليشمل النتائج 
وا مراجعة الدورية )2012 .(Chen and Zhang,‏ وتميل معظم مقاييس أداء الحكومة 
الإلكترونية إلى التركيز على المدخلات (النفقات) والمخرجات (وجود المواقع الإلكترونيةء ووسائل 
التواصل الاجتماعي ومدى تطورهها). لكن هناك حاجة إلى المزيد من التركيز على النتائج» 
لكي تكون متسقةً مع تطور مقاييس الأداء في الحكومة )2003 (Hatry, 2006: Poister,‏ 
إن مقاييس النتائج لمواقع الحكومة الإلكترونية ينبغي أن تشملء على سبيل JULI‏ لا الحصرء 
تقليل التكاليف» ومدى الاستجابةء والرضا. كما أن مقاييس النتائج المرتبطة بالمشاركة المدنية 
والتفاعل ينبغي أن تشمل مدى تنوع وسائل التواصل الاجتماعي» واستخدام التطبيقات 
ومدى وصولهاء وكذلك جودة التعليقات وردَّة الفعل التي يتم تلقّيها عبر تلك المشاركات. 
وإضافة إلى ذلك؛ فإن قياس الأداء الناجح يعتمد على القيام مراجعات دورية. وهذا يتعلق 
بشكل خاص بتقنيات ال معلومات والاتصالات أكثر من بقية مجالات الخدمات العامة. إن 
المشهد السريع للتغير في التقنية يتطلب أفقاً Ure}‏ قصيراً لتحديث مقاييس الأداء المفيدة 
في قياس النتائج والتأثير. 

وفي نهاية المطاف؛ فإن أداء تقنيات المعلومات والاتصالات يتم قياسه من خلال تطور 
القيم العامة. وهذا التركيز على القيم العامة ينبغي أن يحدّد «العائد» الوارد في مقياس 
«العائد على الاستثمار». فعندما تكون مشاركة المواطنين في الحوكمة الدهوقراطية قيمة 
dole‏ أساسية» ينبغي قياس تأثير أداء تقنيات المعلومات والاتصالات» على سبيل المثال» 
بواسطة عدد وجودة القنوات وامنتديات الإلكترونية المتاحة للمشاركة عبر الإنترنت» 
ومدى استخدامهاء ومدى اعتماد واستخدام التعليقات من المشاركة عبر الإنترنت 
.(Chen and Zhang, 2012)‏ وبامثلء فإن الشفافية كإحدى القيم العامة تتطلب قياس 
أداء تقنيات المعلومات والاتصالات بواسطة عدد مجموعات البيانات الحكومية المتاحة على 
الإنترنت» وذلك لزيادة فهم الجمهور للأنشطة الحكومية. كما أن مدى قابلية مجموعات 
البيانات تلك للقراءة Jad WT‏ مقياساً مهما آخر للأداء. وبالرغم من أن بعض التقنيات 
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وا مقاييس قد تتطور مع مرور الوقت» إلا أن ربط مقاييس النتائج والتأثير لأداء تقنيات 
المعلومات والاتصالات بالقيم العامة يتطلب وجود إستراتيجية Alo‏ 


إدارة الموارد لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات: 


إن 292-5 اللوارة الكافية تعد uL Tal‏ لاستمراد uec Las! dogged!‏ 'أداء olus‏ 
المعلومات والاتصالات المرتبطة بالحوكمة الرقمية. وهناك نوعان من الموارد: الموارد البشرية 
وا موارد المالية. وتتمثل الموارد البشرية في الأشخاص الذين لديهم ال مهارات والمعارف ذات 
الصلة بنجاح تصميم وتطبيق leg pio‏ الحوكمة الرقمية. Leal‏ الموارد المالية فتتمثل في 
الاستثمارات المالية التي تتم في مشروعات الحوكمة الرقمية. 


إدارة الموارد البشرية المرتبطة بأداء تقنيات المعلومات والاتصالات: 

s‏ توظيف المواهب والمحافظة عليها في مشاريع الحوكمة الرقمية العالية الأداء 
من التحديات ال مستمرة. وبحسب استطلاعات جهود الحكومة الإلكترونية. فإن 
نقص الموظفين من ذوي الخبرة الفنية dh‏ من أحد أكبر تحدَّيات الحكومة الإلكترونية 
(ICMA, 2004, 2011)‏ وف الولايات المتحدة ALS yal‏ تحتاج الوكالات الحكومية في 
جميع المستويات إلى التنافس مع القطاع الخاص في سبيل الحصول على مواهب تقنيات 
المعلومات والاتصالات. كما أن الشركات في وضع yd,‏ من دفع +10 وأحياناً (pnd‏ 
إلى ثلاثة أضعافء أكثر من المنظمات في القطاع العام وذلك لنفس المجموعة من مهارات 
تقنية المعلومات. والتحدّي الآخر ذو العلاقة: هو حاجة الحكومة لتجاوز لوائح التوظيف 
Ba ise‏ التي C as‏ التأخيرء وتؤدّي إلى أعباء غير ضرورية. dais‏ فصل الموظفين الذين 
يتمتعون بمجموعة مهارات قدهة Lal‏ صعباً في ظل الحماية القانونية المقدّمة لموظفي 
الحكومة. ومع تعقيد المحافظة على الموظفين في لد cell‏ تسعى الشركات بنشاط إلى 
مواهب تقنيات المعلومات والاتصالات التي تتمتع بخبرة واسعة في المنظمات الحكومية؛ 
خاصة على المستوى الفيدرالي: وإضافة إلى ذلك؛ فإن محدودية ميزانية التدريب أو عدم 
وجود تلك الميزانية basi ES Sol‏ يجعل من الصعب على موظّفي الحكومة مواكبة 
التطور السريع للتقنيات الجديدة, والتحدّيات الناشئة في ble‏ تقنية ا معلومات. 
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إن الاستفادة من دافع الخدمة العامة Js‏ إحدى الطرق المعمول بها لتوظيف المواهب 
للعمل في القطاع العام والمحافظة عليها. 


وتشير دراسات دوافع الخدمة العامة إلى نُظم قيم الناجحين في العمل في القطاع العام 
(Belle, 2012; Perry, 2000)‏ إذ قد يشعر هؤلاء بأنهم ارو بشكل مباشر في اممجتمع» 
أو أنهم يقدّمون خدمات GIS‏ معنى لهم. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن فهم دوافع الخدمة العامة 
يساعد على استهداف شريحة الأشخاص المستعدين لتقديم مواهبهم دون السعي للحصول 
على نفس العوائد المالية المتاحة في القطاع الخاص. ونجد أن قيم الخدمات العامة مغروسة 
في هؤلاء الأشخاص الذين هثّلون قدوةً في حياتهم من حيث تقديم الخدمات العامة. 

Ass‏ زيادة نطاق المسؤوليات وتوفير فرص التدريب طريقةً أخرى لتوظيف مواهب 
تقنية المعلومات والمحافظة عليها في القطاع العام. إن المنظمات الحكومية في وضع gi‏ 
من تقديم مجموعة gugl‏ من الصلاحيات والخبرات للأشخاص الذين لديهم نفس المهارات 
في القطاع الخاص. على سبيل المثال: إن الرئيس التنفيذي للمعلومات المسؤول عن مدينة 
كبيرة يمكنه الإشراف على العمليات التي bat‏ آلاف الموظفينء وخدمة أكثر من مليون 
شخص من خلال مجموعة واسعة من الأنظمة القدممة والتطبيقات البرمجية المتطورة. 
وإضافةً إلى WS‏ تستطيع المنظمات الحكومية زيادة الاستثمار في التدريبء والذي يمكن أن 
يكون تدريباً فنيًا للأشخاص غير التقنيين» كما يمكن أن يكون تدريباً تقنيًا متقدّماً لموظفي 
تقنية ا معلومات. 

ولمعالجة Lark! tou!‏ في محدودية الوصول إلى مواهب تقنية المعلومات للعمل في 
القطاع elol‏ أصبح التعهيد الخارجي لوظائف تقنية المعلومات وسيلة رئيسية للاستفادة 
من مجموعة واسعة من مواهب تقنية المعلومات» وذلك لتحسين أداء الحكومة الإلكترونية 
ومشاريع الحوكمة الرقمية. dai‏ تعهيد الخدمات الحكومية خارجيًا إلى القطاع الخاص 
Gals Caos‏ في الولايات المتحدة الأمريكية على مدى Bae‏ عقود يرجع تاريخها إلى أوائل 
التسعينيات منذ مراجعة الأداء الوطني (National Performance Review)‏ من JS‏ 
إدارة كلينتون (Clinton Administration)‏ لجعل الحكومة أكثر كفاءةً وفاعلية. إن 
التعهيد الخارجي لوظائف تقنيات ا معلومات والاتصالات يتبع هذا التوجّه. والأهم من 
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ذلك أن نمو الحوسبة السحابية والتقدم السريع في مختلف تقنيات المعلومات قد جعل من 
إستراتيجية الوصول إلى الموارد خارج الحكومة أكثر إلحاحاً. 

ويمكن للتعهيد الخارجي لوظائف تقنيات المعلومات والاتصالات أن يلبّي الحاجة لمواهب 
تقنية المعلومات من خلال عدة طرق. فالتعهيد الخارجي لخدمات تقنيات المعلومات 
والاتصالات يساعد الوكالات الحكومية من الوصول إلى أحدث الخدمات والمواهب التقنية 
(Chen and Perry, 2003)‏ إن التطور السريع لتقنيات ال معلومات والاتصالات قد جعل 
من الوصول إلى التقنيات الحديثة أكثر أهمية؛ لأن أي مجموعة من المهارات التي تكتسبها 
ا منظمات الحكومية يمكن أن تصبح fesë‏ خلال عدَّة سنوات. ومن المزايا الأخرى لهذا 
التعهيد الخارجي: هي مشاركة التكاليف مع المنظمات الحكومية والشركات الأخرى؛ 
للمحافظة Whe‏ على مجموعة المواهب التي تواكب التطورات التقنية الحديثة. وتسمح 
هذه الترتيبات للمنظمات الحكومية بتوظيف Lad)‏ المواهب؛ Fla‏ على المشاريع أو بحسب 
ساعات العمل. وهذه الممارسة ميسورة التكلفة dle‏ بتوظيف هذه المواهب بدوام كامل 
كموظفين حكوميين. 

ولتحقيق كامل إمكانات التعهيد الخارجي لأداء تقنيات ال معلومات والاتصالات» تحتاج 
ا منظمات الحكومية للمحافظة على الكفاءات الأساسية بهدف إجراء تقييم مستقل لتكلفة 
وجودة مشاريع التعهيد الخارجي )2003 (Chen and Perry,‏ ومن جھة أخرى» فإن عدم 
تماثل المعلومات بين المنظمات الحكومية والمقاولين سيؤدي إلى فقدان السيطرة وعدم فاعلية 
الرقابة على جودة الخدمات. وعلاوةً على ذلك؛ Aå‏ استخدام اتفاقيات الخدمة lwg‏ أخرى 
لدفع الأداء في ترتيب التعهيد الخارجي لتقنية المعلومات. ومع زيادة تعقيد مشاريع التعهيد 
الخارجي» تزداد الحاجة إلى gabl‏ الارتباطي )2013 (Brown, Potoski and van Slyke,‏ 

وهناك bic‏ طرق إضافية لمعالجة تحدّي المواهب المرتبط بدفع slof‏ تقنيات المعلومات 
والاتصالات. ففي الولايات المتحدة الأمريكية. يسمح برنامج المنح الدراسية سايبركورب 
(Cybercorp)‏ للمنظمات الحكومية بتأمين الخريجين 33291 من برامج Gol‏ ا معلومات في 
الجامعات للعمل في الحكومة. ويلتزم الطلاب الذين يحصلون على المنح الدراسية للتعليم 
الجامعي وللدراسات العليا بالعمل في الحكومة في مجال الأمن السيبراني. ويمكن لحكومات 
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الولايات والحكومات الفيدرالية تقديم فرص للتدريب كوسيلة لتوظيف ال مواهب؛ عندما 
يكون الخريجون الجُدد في مجال تقنية المعلومات لديهم معرفة ملائمة بأحدث التقنيات. 


كما أن تكوين الشراكات مع الجامعات وا منظمات غير الربحية bate lug ded‏ أخرى؛ 
للاستفادة من مواهب تقنيات المعلومات والاتصالات في سبيل تطوير أداء الحوكمة الرقمية. 
وتعمل الحكومات بشكل متزايد مع مراكز البحوث والمختبرات الجامعية لتطوير واختبار 
طرق مبتكرة؛ للاستفادة من تقنية المعلومات من أجل تحسين الخدمات العامة. ومن 
الممارسات الأخرى تكوين شراكات مع الشركات والمؤسسات التي يمكنها تقديم خدمات 
الحكومة الإلكترونية والحوكمة الرقميةء مثل محرّكات البحث. وشبكات الألياف البصرية 
وابتكارات تقنية ا معلومات. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن الحكومات تستفيد بشكل متنام من 
المبرمجين المتطوعين في مجال البرمجيات ومصمّمي التجارب عبر الإنترنت؛ وذلك من خلال 
العمل مع منظمة (Code for America)‏ وغيرها من المنظمات غير الربحية. ويمكن 
لاستخدام مختلف المنصات عبر الإنترنت أن يساعد في الوصول إلى مواهب تقنيات المعلومات 
والاتصالات في قطاعات واسعة في امجتمع. 


إدارة الموارد المالية المرتبطة بأداء تقنيات المعلومات والاتصالات: 

تعاني الحكومات في سبيل إيجاد وتأمين الأموال ممشاريع الحكومة الإلكترونية والحوكمة 
الرقمية. وقد أشارت بعض استطلاعات الحكومات المحلية في الولايات المتحدة الأمريكية 
إلى استمرار نقص التمويل كأحد معوقات الحكومة الإلكترونية )2011 ,2004 (ICMA,‏ 
كما أن نقص الأموال ded‏ عائقاً أمام توظيف مواهب تقنية المعلومات لتنفيذ مشاريع 
الحكومة الإلكترونية. eg‏ مستوى الولايةء فإن تجديد خدمات الحكومة الإلكترونية قد 
واجه التحدَّي المتمّل في تأمين الأموال اللازمة لتحديثات النظام الرئيسي. وتحتاج الحكومة 
الفيدرالية الأمريكية أيضاً إلى قدر كبير من اعتمادات الميزانية لتنفيذ الوكالات المشاريع 
تجديد تقنية المعلومات. 

وتتوفر في الولايات المتحدة الأمريكية مجموعة متنوعة من خيارات التمويل 
(Rocheleau, 2006, 134-9)‏ إذ مكن للمنظمات الحكومية الاستفادة من مصادر التمويل 
dali!‏ والجمع بينها لتمويل مشاريع الحوكمة الرقمية. وعادةً ما GE‏ نفقات تقنية 
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المعلومات من الأموال العامة» ومن هذه الأموال العامة يممكن للحكومات أن تقرّر كمية 
الأموال ال مخصّصة لتقنية ا معلومات» والعناصر التي ينبغي شراؤها لهذه الغاية. ds‏ بعض 
الأحيان» يتمثل sol‏ خيارات التمويل في إنشاء وإدارة الأموال ا مخصّصة لتحسين خدمات 
تقنيات المعلومات والاتصالات. ويممكن أن يكون هذا التمويل مخصّصاً للحكومة الإلكترونيةء 
ومشتقًا من إيرادات الضرائب الناتجة عن فرض رسوم على شركات الاتصالات. وهذا النوع 
من التمويل الخاص المرتبط بالغايات يمكن أن يساعد في إنشاء مصادر تمويل آمنة للحكومة 
الإلكترونية. ومن الخيارات القابلة للتطبيق أيضاً إصدار السندات» والاستفادة من صناديق 
تحسين رؤوس الأموال. Ass‏ صناديق تحسين رؤوس الأموال مفيدةً بشكل خاص للبنية 
التحتية للاتصالات» مثل شبكات GW‏ البصرية: lg‏ التحتية الذكية التي تتطلب 
استثماراتٍ أولية Šas‏ 

وبخصوص Gloss‏ الحكومة الإلكترونية. فإن فرض رسوم الاستخدام dnd‏ أمراً شائعاً 
لتوليد ال موارد المالية اللازمة )2008 (Chen and Thurmaier,‏ ويمكن فرض رسوم 
الاستخدام لتغطية تكاليف تطوير نظام امعلومات» وكذلك الصيانة والتحديثات المستمرة. 
وإضافة إلى ذلك؛ يمكن لرسوم الاستخدام أن تساعد في تعويض الرسوم الإضافية للمؤسسات 
المالية التابعة للجهات الخارجية, مثل رسوم البطاقات الائتمانية. وعلاوةً على ذلك؛ يمكن 
لنموذج «التمويل الذاق» أن يفرض رسوماً للتغطية الكاملة لتكاليف إنتاج وتقديم خدمات 
الحكومة الإلكترونية خلال دورة حياة نظام الحكومة الإلكترونية Gant and Gant,)‏ 
2003(. وخيار التمويل هذا Y‏ يتطلب تخصيص ميزانية من الأموال العامة لخدمات 
الحكومة الإلكترونية التي تُفيد dine dow pb‏ من السكان» مثل البنائين» والمقاولين» وملّاك 
ا منازل المتقدّمين للحصول على تصاريح البناء. 

d. sio‏ الشراكة بين القطاع العام والخاص (غير الهادفة للربح) نموذجاً آخر لتمويل 
خدمات الحوكمة الرقمية. فالشركات التقنية أو مؤسساتها مستعدة للتبرع بخدماتها 
التقنية في مقابل ]27 854 uo ds‏ السوق المستقبلية. وتقدِّم شركة جوجل We‏ خدمات 
مجانية للمدن تتمثل في الإعلان عن الخدمات الحكومية والشركات في مجتمعاتها؛ إضافة 
إلى توفير الألياف البصرية (Google Fiber)‏ إلى المجتمعات Pilas‏ وباستخدام نموذج 
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الشراكة» ساعدت شركة آي بي (IBM) el‏ في دفع تكاليف المشاريع التجريبية لجلب التقنية 
إلى ا منظمات الحكوميةء مثل مشروع الاستدامة في مدينة دوبوك (Dubuque)‏ بولاية أيوا 
(Iowa)‏ ومكن لهذه الشراكات أن تتجاوز الشركات JS icis‏ بطريقة متنامية بين 
المنظمات غير الربحية (المؤسسات) والحكومات. على سبيل ال مثال: هكن للمؤسسات 
ا مجتمعية ا مساعدة في توفير التمويل اللازم لتطوير خدمات تقنيات ال معلومات والاتصالات 
كجزء مهم من تحسين الخدمات. 

وتساعد مبادئ التمويل العام والقيم العامة في تحديد مستوى رسوم الاستخدام, 
وكذلك في اختيار خيارات التمويل )2008 (Chen and Thurmaier,‏ ود مبداً gU‏ 
المتلقاة قابلاً للتطبيق لتحديد مقدار رسوم الاستخدام. ويمكن تحديد رسوم الاستخدام 
عند مستوى تغطية التكاليف المشتركة لتوفير المعلومات والخدمات عبر الإنترنت كوسيلة 
إضافية للخدمات العامة. ومبدأ آخر مهم هو النظر في الآثار الخارجية لتحديد ما إذا كان 
يمكن تقديم الخدمات برسوم مخفضة أو بدون (Chen and Thurmaier, 2008) egw)‏ 
وبخصوص أنظمة الحكومة الإلكترونية التي تتجاوز منافعها الخدمة الواحدة (مثل محرك 
الدفع عبر الإنترنت)ء ينبغي تخفيض رسوم الاستخدام بالمقدار الذي يتناسب مع الآثار 
الخارجية الإيجابية لخدمات الحكومة الإلكترونية. وإضافةً إلى US‏ ونظراً GV‏ العمليات 
الحكومية يتم تمويلها بواسطة أموال دافعي الضرائب (من الأفراد والشركات)» فإنه ينبغي 
أن تكون بعض الخدمات وال معلومات العامة مجانية. 

ولتحقيق القيم العامة التي تحدّد slol‏ تقنيات المعلومات والاتصالات» فإنه ينبغي على 
ا لمنظمات الحكومية أن تقرّر مقاييس القيمة لتحديد مزيج خيارات التمويل وتنفيذها. 
وبخصوص مشاريع الحوكمة الرقمية التي تحقّق قيم العدالة والفاعلية والكفاءة فإن 
الأموال العامة dad‏ مصدراً رئيسيًا للتمويل. فإذا كان أحد مكونات هذه المشاريع لديها 
خيار للدفع عبر الإنترنت» فإنه من الأفضل فرض رسوم الاستخدام بناءً على خيار الدفع 
بالبطاقة الائتمانية. وكلما زاد تعزيز هذا المشروع للعدالة من خلال الوصول إلى قطاع 
واسع من المجتمع أو المنطقة أو الدولةء فإنه من المنطقي. وبشكل كبيرء تغطية غالبية 
التكاليف من خلال إيرادات الضرائب. ولواءمة التمويل مع المبادئ الدهوقراطية والآثار 
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الخارجيةء فإن مشاريع الحوكمة الرقمية التي jj‏ وبقوة من المشاركة ا مدنية والحوكمة 
الدمموقراطية يكون لها أولوية عالية للتمويل من الأموال العامة. 

Aro Inds‏ الحكومات والمؤسسات مصدراً جيداً لتمويل حكومات الولايات والحكومات 
duet!‏ وذلك GWY‏ وتنفيذ مشاريع الحوكمة الرقمية الخاصة بها. وقد استهدفت منحاً 
odao‏ من المؤسسة الوطنية للعلوم (NSF)‏ ومن المؤسسات مبادرات المدن MESH‏ 
وقامت Gus]‏ المنح بتمويل تشكيل اتحاد أبحاث المدينة a SUI‏ وذلك لتبادل المعارف 
والموارد. وبخصوص زيادة الأبحاث الأساسية» مثل البيانات الضخمة, فقد أتاحت المؤسسة 
الوطنية للعلوم منحاً لتشجيع إنشاء مراكز كبيرة لبحوث البيانات؛ من شأنها أن تساعد 
الحكومة في بناء قدراتها في تحليل البيانات الضخمة والبنية التحتية السيبرانية. وفيما 
يتعلق بالحوكمة الرقميةء تعمل مؤسسة (MacArthur)‏ عبر منحة شبكة أبحاث الحوكمة 
الافتتاحية» على سبيل «JUL‏ على رفع مستوى الأوساط الأكادهية لتصميم وتنفيذ حلول 
القرن الواحد والعشرين .لواكبة التطورات التقنية. 

إن نمو المنصات والتقنيات الرقمية عبر الإنترنت يقدَّم Bb‏ ابتكاريةً وجديدةً لتمويل 
مشاريع الحوكمة الرقمية. ويسمح نموذج التمويل الجماعي (مثل شركة كيك ستارتر 
(Kickstarter‏ للمواطنين والمؤسسات بإشراك الجمهور ف التبرع بالأموال للمشاريع 
الجديرة بالاهتمام» والتي تطوّر من القيم العامة. ويمكن أن يكون المشروع تطبيقاً يُفعّل 
إشعارات الطوارئ للوصول إلى الأجهزة المحمولة» ومن 65 توفير المعلومات GLOW‏ للمكان 
ا مناسب» والقيام بالفعل المناسب من خلال سحب ال معلومات من المنظمات ذات العلاقة 


$ 


في القطاعات العامة والخاصة وغير الربحية. وعلاوةً على ذلك؛ aso‏ الإنتاج المشترك نموذجاً 
متنامي الأهمية لتخفيف العبء GUI‏ على الحكومات» وكذلك لتحقيق بعض القيم العامة 
الأساسية. ففي الولايات المتحدة الأمريكيةء gud‏ المواطنون المتطوعون بوقتهم ومهاراتهم 
للمساعدة في تتبع الطقس أو الكوارث الطبيعية: أو العثور على مجموعات من الكائنات 
الحية الجديدة. أو الإبلاغ عن القضايا والحلول ال مجتمعيةء ومشاركتها مع المنظمات 
الحكومية» ومع بعضهم البعض لتحسين الخدمات العامة في مجتمعاتهم. إن المتطوعين 
من مبرجمي البرامج الحاسوبية ومن مصمّمي ال منصات عبر الانترنت» سواء بشكل فردي 
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أو عن طريق المنظمات غير الربحيةء يسهمون بوقتهم وخبراتهم لإضافة قيمة إلى البيانات 
الحكومية. مثل مشروع مدينة شيكاغو تعمل من أجلك (Chicago Works for You)‏ 
والذي يجعل من بيانات نظام )111( متاحة للوصول عن طريق عرض الخدمات المقدَّمة 
لكل حي من أحياء مدينة شيكاغو (Chicago)‏ 


إدارة المشاريع والبرامج المرتبطة بأداء تقنيات المعلومات 
والاتصالات: 

تتميز مشاريع تقنية المعلومات في القطاع الحكومي معدل فشل Jle‏ وذلك نتيجة 
للتحدّيات الفريدة والمختلفة التي تواجه تلك المشاريع. ويصل ل تلك المشاريع 
إلى أكثر من so Lab *0٠‏ تقنية المعلومات SSII‏ وذلك عند تحديد الفشل بأحد ا محددات 
التالية: الميزانية الزائدةء po Whe‏ وقصور في الوظائف”". ولبعض المشاريع الكبرى نتائج 
مهمة من حيث الخدمات العامة والتكاليف. وأحد الأمثلة الأكثر ذكراً هو فشل مكتب 
التحقيقات الفيدرالي الأمريكي (Federal Bureau)‏ في تطوير نظام القضايا الخاص 4« 
والذي كلّف أكثر من )٠٠١(‏ مليون دولار أمريكي» وبثمن وصل GLb‏ الملايين من الدولارات 
دون تحقيق الوظائف امناسبة )2006 (Eggen and Whitte,‏ 


à sis‏ التحدّي الذي يواجه مشاريع تقنية المعلومات متعدّد الأوجه؛ خصوصاً عند 
المقارنة بتجارب القطاع الخاص. إن تفكك الحوكمة وكثرة السلطات قد زادا من صعوبة 
مشاريع تقنية المعلومات التي تتطلب التعاون البيني بين الإدارات وخارج الحدود 
التنظيمية )2010 (Yang, Zheng and Pardo, 2012; Gil-Garcia et. al,‏ و التحدّي 
الآخر هو المنظور القصير ed!‏ والذي $523 الدورات القصيرة للانتخابات واطيزانية. 
ومن المحتمل أن تقوم الإدارة الجديدة والسياسيون ا معينون حديثاً وكبار المسؤولين Sod!‏ 
بإنشاء مبادرات جديدة تُغيّر من أولويات مشاريع تقنية المعلومات القائمة. وإضافة إلى 
ذلك؛ فإن القطاع العام يتسم بوجود قواعد ولوائح للمساءلة» مثل لوائح OL RAL!‏ التي 
تفرض قيوداً على التكيف مع هذه الأولويات المتغيرة. 
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إدارة المشاريع المرتبطة بأداء تقنيات المعلومات والاتصالات: 

تعد قواعد إدارة المشاريع موضوعاً أساسيًا لنجاح مشاريع تقنية المعلومات في القطاع 
الحكومي )349-68 ,2006 .(Garson,‏ وتتضمن إدارة المشاريع استخدام الأدوات والتقنيات 
لتكوين نظرة شاملة ومفصّلة للمشروع. كما تتضمن إدارة المشاريع العديد من الأنشطة 
ذات الصلة: تحديد أهداف اللمشروع. تطوير المهام وترابطها بتحقيق الأهداف» وتأمين 
ا موارد البشرية والمالية اللازمة لإنجاز المهام» وإدارة المخرجات واممواعيد ASU)‏ وتطبيق 
آلية لتتبع LB‏ المشروع والتكيف معها. أما المشاريع الأكثر تعقيداً فتتطلب مستوى 
أعلى من مدخلات الموارد وذلك في التخطيط والتنفيذ. وقد أصبح تخصص إدارة المشاريع 
تخصّصاً قديراً ومعترفاً به كأساس لنجاح المشاريع. 


وتحتاج البداية الحاسمة ممشاريع الحكومة الإلكترونية إلى التقييم وفقاً لمساهمتها 
الممكنة في الخدمات العامة المستهدفة والحكومة الإلكترونية للمنظمة. ويوجد لدى 
الحكومات التقدمية مقياس لتقييم مدى ملاءمة مشروع الحكومة الإلكترونية وقابليته 
للتطبيق. ومن أمثلة هذه المعايير: التكاليفء والقدرة على تلبية احتياجات الخدمات» 
والتقنية» والمواءمة مع الأولويات الإستراتيجية» والتأثير على المنظّمة (والحكومة (USS‏ 
والفوائد للمواطنين. ومدى مشاركة المواطنين. ويتم التركيز بشكل أكبر على تطوير القيم 
العامة كعائدات غير ملموسة على الاستثمار (مثل الشفافية والمساءلة). jigg‏ موضوع 
تقييم الاحتياجات بشكل خاص في بداية المشاريع وقي التخطيط. وذلك لضمان نجاح ا مراحل 
اللاحقة من التنفيذ )350 ,2006 .(Garson,‏ وفي سباق توفير ا مزيد من خدمات الحكومة 
الإلكترونية عبر الإنترنت» هناك توجّه إلى موازنة جاهزية خدمات الحكومة الإلكترونية مع 
استخدامها. وإضافة إلى ذلك؛ فقد gd)‏ انخفاض معدلات الاعتماد بسبب عدم التقييم 
الدقيق للاحتياجات وهيكلة الأسعار إلى فشل المشاريع. إن التقييم الدقيق للاحتياجات أمر 
بالغ الأهمية لضمان ما يلي ذلك من الاعتماد والاستخدام. 

Lög‏ الانتقال إلى الخطة التفصيلية للموافقة على التمويلء فإن بداية ا مشروع والتخطيط 
له هكن أن يستفيدا من التدقيق JYI‏ لإثبات المفهوم, إذ إن التدقيق الشامل يتضمن 
أصحاب المصلحة الرئيسيين في المشروع. على سبيل «JULI‏ وبخصوص مشاريع الحكومة 
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الإلكترونية التي تخدّم السكان والشركات deb!‏ فإنه يمكن إشراك هؤلاء المستخدمين 
مبكراًفي عملية التخطيط؛ لضمان معالجة الاهتمامات الرئيسية بشكل كامل. وعلاوة 
على ذلك؛ فإن التخطيط يدور حول توفع الحوادث غير المتوقعة (مثل تغييرات الموظفينء 
والقضايا الصحية» وتغير أولويات ا مشاريع. والتغيرات التقنية) ووضع الخطط وفقاً لذلك. 
وأحد التحدّيات المرتبطة بشكل خاص بتقنية ا معلومات هو التطور السريع للتقنيات؛ مما 
يجعل التقنيات القدهة ليست GIS‏ صلة في فترة زمنية قصيرة. ويتعلق التخطيط Las)‏ 
بإدارة الترابط بين اممشاريع والتحديد النشط لطرق تحسين الكفاءة والفاعلية. 

ويتطلب تنفيذ المشاريع مراقبة مستمرةً وإدارةً نشطةً. ويتطلب هذا التنفيذ أن يكون 
فريق المشروع على دراية كاملة بحالة المشروع والتقدِّم yl‏ حتى اللحظة. وينبغي أن 
ure‏ هذا الوعي إلى مستوى أعضاء الفريق ومهام المشروع (وكذلك المهام الفرعية). ومع 
زيادة تعقيد المشاريعء من المُحتمل أن تصبح أدوات إدارة مشاريع المنظّمة ضرورةً dole‏ 
وإضافةً إلى ذلك؛ هناك dole‏ متزايدة للتنسيق عندما يكون أعضاء الفريق كبيراً وأحد 
العناصر المهمة لتنفيذ المشروع هو التواصل والحصول على المدخلات. ass‏ الاتصال المنتظم 
والفعّال لقضايا التنفيذ. Jog‏ هذه القضايا في الوقت المناسب أمراً بالغ الأهمية Boyer,)‏ 
2001(. على سبيل JEL‏ إن التطوير السريع للبرمجيات الحاسوبية قد أبرز أهمية التواصل 
في التوقيت الممناسب» وكذلك أهمية إشراك أصحاب ال مصلحة ),2015 (Sutherland‏ 

إن التنفيذ lea!‏ للمشروع يحتاج إلى معالجة الحقائق المترابطة لمختلف المكونات 
(Pardo and Scholl, 2002)‏ . وعلى المستوى «eM‏ تتضمن هذه المكونات الاهتمام 
المتزامن بالمنظّمة والموظفين والتمويل والتقنية. وبخصوص مشاريع الحوكمة الرقمية» فإن 
التقنية التي يتم تحديدها ونشرها ترتبط بمعارف ومهارات الموظفين الرئيسيينء وكذلك 
als LI‏ المدرجة في ميزانية المشروع. وقد تؤذي الأولويات das di]‏ خصوصاً بسبب 
التغيير في القيادة السياسيةء إلى تغيير في الموظفين وفي توجّهات المشروع. ويمكن أن يؤثر 
معدل دوران الموظفين الرئيسيين على المشروع. ويتطلب التنفيذ الناجح إدارةً ناجحةً لهذه 
DUSI‏ وترابطها فيما بينها. 
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إدارة البرامج المرتبطة بأداء تقنيات المعلومات والاتصالات: 


إن إستراتيجية إدارة المشاريع على اعتبارها جزءاً من برامج أكبر تعد إستراتيجيةً MES‏ 
.(Yardley, 2002)‏ ویتیح اتباع sl‏ البرامجي المرونة المطلوبة أحياناً معالجة الواقع 
المتغير للمنظّمة: وامموظفينء «d aille‏ والتمويلء والتداخل فيما [gis‏ ويُشير خُبراء 
مشروعات تقنية المعلومات في القطاع الحكومي إلى أهمية البقاء على مسار ال مشروع بدلاً 
من خطة المشروع. إذ 054 أن تكون خطة المشروع Stole‏ مما يودي إلى الفشل في التكيف 
مع الوقائع الجديدة. وفي المقابل فإن البقاء على مسار المشروع :85 المرونة المطلوبة 
بشكل كبير. وإضافة إلى ذلك؛ فإن اتباع المنظور البرامجي يساعد في السعي لتحقيق التوافق 
اليستراتيجيء, وكذلك الاستجابة للمتطلبات والتغيرات الخارجية )2002 .(Yardley,‏ وقد 
أدركت الحكومة الفيدرالية الأمريكية أهمية اتباع منهج إدارة البرامج لتحسين معدل نجاح 
مشاريع تقنية ال معلومات )2010 (Khan,‏ 


إن تطور الحكومة الإلكترونية إلى مستوى أعلى من التكامل يتطلب اعتماد منظور 
مؤسسي للتعامل مع تشعب مشاريع تقنية ال معلومات» وتقوقع نُظم المعلومات الحكومية. 
ويتطلب المنظور ا مؤسسي التعامل مع المشروعات dba AJI‏ وكذلك البرامج الأكبر التي 
تندرج تحتهاء كجزء من الجهود العامة للمنظمة. إن التركيز المتنامي على نظام معلومات 
خدمة المواطن المتكامل يتطلب منظوراً مؤسسيًا حول خدمات الحكومة الإلكترونيةء 
«alls‏ والخصوصية» والشفافية وغيرها. وإضافة إلى ذلك؛ يمكن دعم المنظور المؤسسي من 
خلال مكتب المشاريع/ البرامج في كامل الحكومة الفيدراليةء أو حكومة الولاية أو الحكومة 
المحلية. على سبيل المثال: يوجد لدى الحكومة الفيدرالية الأمريكية مكتب للحكومة 
الإلكترونية وتقنية ا معلومات يرأسه رئيس تنفيذي للمعلومات على المستوى الفيدرالي» 
وذلك لتطوير وإدارة 423 استخدام التقنيات المعتمدة على الإنترنت. 


الإستراتيجية الفعّالة لإدارة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات: 

إن إستراتيجية إدارة الأداء الفعّالة لتحسين استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات لدعم 
الحوكمة الرقمية تستلزم اتباع الخمسة مبادئ التالية LoS)‏ هو موضح في جدول (V-A‏ المبداً 
الأول: هو اتباع منهج يركز على أصحاب المصلحة لفهم وقياس وتحسين الأداء كما 63423 
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أصحاب المصلحة المُتعدّدون. وهذا التنؤع في التوجُهات يتطلب التوضيح والتشاور» وكذلك 
إجراء المقايضات الضرورية لأهداف الأداء. والمبداً الثاني: هو مواءمة مقاييس الأداء مع 
القيم الأساسية من خلال التركيز على مقايبس ال مخرجات. Le‏ في ذلك المقاييس المعتمدة على 
العمليات» وتلك المعتمدة على النتائج. able‏ الثالث: هو تطبيق التعلم وإدارة الأداء 
المعتمدة على البيانات. ومن الضروري جمع بيانات الأداء واستخدامها؛ وذلك لتعزيز التعلم 
في تحسين الأداء. والمبدأ الرابع: هو إدارة الأداء من خلال اتباع منهج تكاملي X3‏ على 
المستخدم. والمبدأ الخامس: هو الاستفادة من منهج التنمية التكيفية الرشيقة لمواجهة 
التحدّي ا متمثل ف التأخير وارتفاع التكاليف السائدة في مشاريع الحوكمة الرقمية. 
جدول رقم (5-A)‏ 
المبادئ الإستراتيجية لإدارة أداء تقنيات ال معلومات والاتصالات 


اتباع pe‏ يركز على أصحاب ينبغي أن يشارك أصحاب المصلحة à lg)‏ ذلك الحكومات 
وا مستخدمون) à‏ تحديد الأداء وتقييمه. وكذلك الإدارة 
النشطة لهذا الأداء. 


المواءمة الإستراتيجية لمقاييس الأداء | ينبغي أن تتوافق إدارة الأداء مع إستراتيجية الحوكمة الرقمية 
مع القيم الأساسية من خلال التركيز | للحكومة» كما ينبغي أن تعكس مقاييس الأداء التوافق 
على مقاييس المخرجات. والتركيز على النتائج Sao‏ من SMELL‏ 

تطبيق التعلم وإدارة الأداء dd]‏ البيانات ركناً أساسيًا لإدارة الأداء والتعلم في تحسين الأداء. 


المعتمدة على البيانات. وينبغي أن تعكس البيانات الأولويات الإستراتيجية والتعلم. 

إدارة الأداء من خلال التركيز على | إن الحكم النهائي على أداء تقنيات ا معلومات والاتصالات 

ا مستخدم. يتم من خلال المستخدم النهائي. فتجارب المستخدم وخبرات 
العميل هي الأساس. 

الاستفادة من منهج التنمية | منهج التنمية الرشيقة يكون مثمراً بشكل خاص في التكيف 

الرشيقة. مع أولويات السياسات المتغيرة والرؤية التقنية. ويعرّز المنهج 
الرشيق مشاركة أصحاب المصلحة» والتركيز على الإستراتيجية 
ومدخلات المستخدمين» والتعاون. 





vot‏ إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول 


إدارة أداء تقنيات ال معلومات والاتصالات لأجل الحوكمة الرقمية 


إدارة الأداء الموجهة نحو أصحاب المصلحة: 

إن المنهج الذي يركز على أصحاب المصلحة مُثمراً لإدارة أداء مشاريع الحوكمة الرقمية. 
وفيما يتعلق بالبرامج والسياسات dole!)‏ فإن هناك Bole‏ تقاليد راسخة: وهي الأخذ 
بوجهات النظر المختلفة لأصحاب المصلحة في إنتاج وتقديم الخدمات العامة. ويشمل 
أصحاب المصلحة IS idl‏ والمنظمات غير الربحية. والمنظمات الحكومية الأخرى. ومن 
وجهة نظر أصحاب ال مصلحة, فإن مشاريع الحوكمة الرقمية Bole‏ ما تكون أشمل من أكثر 
مشاريع نظم المعلومات في القطاع الخاص. وبخصوص مشاريع التجارة الإلكترونية. فإن 
صاحب المصلحة الرئيسي هو العميل الذي يدفع ثمن السلعة. وف المقابل فإن مشاريع 
الحوكمة dias JE‏ التي 355 بشدة على مشاركة ال مواطنين» تحتاج إلى توفير وصول dole‏ 
إلى الأشخاص من مختلف الخلفيات» وعلى اختلاف مستوياتهم بالإمام بأساسيات الحاسب 
«JV‏ ومُختلف الدوافع. ففي الولايات المتحدة ASK yo!‏ فإن المادة (/00) من قانون 
إعادة التأهيل (Rehabilitation Act)‏ تحدّد المتطلبات القانونية لمراعاة الأفخاص ذوي 
الإعاقة كالأشخاص المصابين بإعاقة بصرية. 


كما يسعى المنهج الذي 353 على العُملاء في إدارة الأداء إلى توضيح القيم المقترحة 
في مشاريع الحوكمة الرقمية المقترحةء وقياس تحقيق هذه القيم. وتتمثل أحد ا مخاطر 
الكامنة لمشاريع الحوكمة الرقمية في التركيز على تفضيلات الحكومة؛ بدلاً من الفهم الكامل 
للمستخدمين المتوقعين وا لمشاركين في خدمات ومعاملات الحكومة الإلكترونيةء وفرص 
المشاركة الإلكترونية. على سبيل المثال: مكن للمنظمة الحكومية التي تستضيف موقعاً 
Ég SUI‏ للمشاركة الإلكترونية أن تقيس الأداء على أساس sae‏ الزيارات أو عدد المستخدمين 
فقط. ومن وجهة نظر المستخدم. فإنه في المقابل قد يكون هناك اعتبارات إضافية حول 
ما إذا تم تقديم المعلومات GIS‏ الصلة لغرض المشاركة Meal‏ وما إذا تم الأخذ بآراء 
المواطنين. توضيح القيم العامة المستهدفة (مثل الشفافية والفاعلية) يمكن أن يجيب على 
Jol‏ أصعب الأسئلة في مقاييس الأداء وهو: ما الذي يتشكّل dio‏ الأداء؟ 

وتتمثل إحدى اللهام المهمة لإدارة الأداء التي 35,3 على أصحاب المصلحة في توضيح كل 
أبعاد الأداء المختلفة والمفاضلات oS‏ ويعالج أحد الأبعاد القيم المختلفة, مثل الشفافية 
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الفصل الثامن 


« والكفاءة. والمساءلة. إن تطوير الخدمات عبر الإنترنت» والتي تخدم مجموعةً ALS‏ من 
المستخدمين من خلال قنوات الاتصال ال مختلفة والمفضلة» قد ينطوي على آثار مرتبطة 
بالتكاليف والتي بدورها قد تؤدْي إلى بعض المقايضات المتعلقة بالكفاءة. والبُعد امهم 
الآخر هو المفاضلة المحتملة بين las‏ المجموعات (الشبكات) ومصالح المنظمات الفردية 
(أو الأفراد). وفيما يتعلق بخدمات الحوكمة الرقمية Lads)‏ التي تتطلب Bole‏ مشاركة 
المعلومات والتعاون عر «SU‏ فإن المفاضلات قد تنشاً بين المجموعات والمنظمات 
الفردية خاصةً عندما تتحمّل إحدى ال منظمات التكاليف بشكل غير متناسب. 


إن امسؤوليات الأساسية rb‏ الحوكمة الرقمية تتضمن تصميم طرق لإشراك مختلف 
أصحاب المصلحة بهدف فهم قيمهم واهتماماتهم. وينبغي sdb]‏ الاهتمام بشكل خاص 
للمستخدمين وتجاربهم كما هو موضح في إستراتيجية الحوكمة الرقمية للحكومة الفيدرالية 
الأمريكية. وينبغي تطوير مؤشرات الأداء (às‏ للأولويات والقيم كما تمّ مناقشتها 
وتوضيحها من خلال مدخلات مختلف أصحاب المصلحة. وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي أن 
يكون مدير الحوكمة الرقمية قادراً على تحديد أبعاد الأداء والتنقل فيما بينهاء وكذلك إجراء 
المفاضلات المحتملة بينها. إن هذا التحديد لأبعاد الأداء والتنقل فيما بينها يتطلب امتلاك 
ا لمدراء المهارات اللازمة لفهم وتوضيح ا مصالح ال مشتركة لمختلف أصحاب ا مصلحة في الأداء 
والتعامل مع الصراع ا محتملء والمفاضلات بين أبعاد نتائج الأداء. 
إدارة الأداء المتوافقة إستراتيجيًا والمعتمدة على النتائج: 

ينبغي أن تكون مقاييس clo]‏ الحوكمة الرقمية متوافقةً مع القيم العامة المشتركة 
لدى غالبية أصحاب المصلحة؛ إضافة إلى فرضيات القيمة المميزة لأصحاب المصلحة الأفراد. 
وعندما تكون العدالة ومشاركة المواطنين عبر الإنترنت هي القيم الأساسية: OB‏ مقاييس 
الأداء لهذه الخيارات عبر الإنترنت ينبغي أن تتضمن مقياساً لعدد وطبيعة المشاركة عبر 
الإنترنت» ومقياساً للعدالة في تمثيل مختلف شرائح السكان. وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي أن 
تتوافق مقاييس الأداء مع الأهداف الإستراتيجية» إذ يتم تطوير الأهداف الإستراتيجية Bole‏ 
zo‏ على القيم الأساسية. على سبيل المثال: الهدف الإستراتيجي هكن أن يستهدف الاستفادة 
من تقنيات المعلومات والاتصالات لتقديم خدمات dole‏ تتسم بالكفاءة والفعالية. ويمكن 
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إدارة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات لأجل الحوكمة الرقمية 


أن يتمثل الهدف التفصيلي العملي تحت إطار الهدف الشامل في بناء وتنفيذ نظام تصاريح 
عبر الإنترنت؛ لتخفيف cus‏ طلبات الحصول على تصاريح العمل وتأخيرها. والمقياس 
ا محتمل يمكن أن يتضمن ous‏ الأيام التي يستغرقها مراجعة طلب ترخيص. 

وينبغي أن 355 مقايبس الأداء على النتائج. واتساقاً مع النقاش السابق حول مقاييس 
أداء تقنيات المعلومات والاتصالات» فإن تطوير مقاييس الأداء قد نشأ لوضع تركيز أكبر 
على النتائج بدلاً من المخرجات )2006 .(Hatry,‏ وهذا gout!‏ في التركيز قد برز بشكل 
خاص في مجال الحوكمة الرقمية عندما تميل معايير التقييم النموذجية إلى المخرجات. 
وترتبط معظم معايير المخرجات بتوفير خدمات الحكومة الإلكترونية من Cus‏ العدد 
والتطورء كما هو مستخدم في تقارير تصنيف الحكومة الإلكترونية التابعة للأمم المتحدة 
«(United Nations, 2010, 2012, 2014)‏ وإضافة إلى ذلك؛ يُركّز daB ous‏ من المعايير 
على مدى استخدام هذه الخدمات وا معلومات عبر الإنترنت» وعدد قليل من المعايير Š‏ 
أيضاً على تأثير مشاريع الحكومة الرقمية. وعلاوةً على ذلك؛ GIS‏ مقاييس النتائج ينبغي 
أن تتضمن النتائج المعتمدة على ile seb!‏ والنتائج المعتمدة على العمليات. فالنتائج 
ا لمعتمدة على المخرجات تهتم SWh‏ ويمكن تمييزها بشكل ST‏ في النتائج القصيرة 
وامتوسطة والطويلة المدى )2007 .(Frechtling,‏ على سبيل المثال: ممكن أن تتضمن 
مبادرات البيانات المفتوحة الحكومية مقاييس للمخرجات» sus fio‏ مجموعات البيانات 
المتاحة عبر الإنترنت. وبعد WS‏ فإن مقاييس النتائج القصيرة ا مدى هكن أن تشمل عدد 
ونوع مجموعات البيانات التي يتم تنزيلها. أما مقاييس النتائج الطويلة gabl‏ فتفحص ما 
إذا كان استخدام هذه البيانات الحكومية يؤذي بالفعل إلى فوائد اقتصادية وإدارية. 

والنوع الآخر من النتائج» وهو المعتمد على العمليات, lage ds‏ بشكل خاص للحوكمة 
العامة عبر الإنترنت التي تؤكد على العمليات. jug‏ هذا التوجُه نحو العمليات عندما 
تسعى الحكومة لتوفير معلومات وخدمات رقمية مخصصة مختلف أصحاب dekalb!‏ 
وعندما تكون النتائج الناجحة هي ely‏ الثقة بين أصحاب المصلحة الرئيسيينء مما قد يودي 
فيما بعد لمزيد من التعاون العميق في تبادل المعلومات من أجل خدمات حكومية رقمية 
عالية الجودة. 
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الفصل الثامن 


إدارة الأداء والتعلم المُعتمدة على البيانات: 

إن تطوير بيانات الأداء وجمعها وتحليلها واستخدامها da‏ جزءاً مهما من إستراتيجيات 
إدارة أداء الحوكمة الرقمية. كما أن تطوير مؤشر الأداء الرئيسي يُعد أمراً بالغ الأهمية. 
وينبغي أن تتوافق مقاييس الأداء تلك مع الأولويات الإستراتيجية للمنظّمة Ob‏ تكون 
أساسيةً وتركز على التطوير. ومن الضروري أن تكون مقاييس الأداء قليلة العدد. وذلك 
لزيادة العائد على الاستثمار من الوقت والطاقة لجمع البيانات. وإضافةً إلى ذلك؛ يُفترض 
أن تتضمن مقاييس الأداء بعضاً من مؤشرات النمو كوسيلة لتحفيز الابتكار. وبخصوص 
جمع بيانات الأداءء فإن دمج gaz‏ البيانات في الممارسات المعتادة لنظام المعلومات الحالي 
لتتبع الأداء ded‏ مفيداً في تقليل أعباء الموظفين وزيادة جودة المعلومات. على سبيل 
المثال: يقوم نظام خدمة المواطن Ute)‏ نظام (VY Y‏ بتتبع الوقت ا مستغرق في معالجة 
طلب الخدمات. وإضافةً إلى ذلك؛ فإنه من الأفضل زيادة sae‏ نقط البيانات» وتكرار gaz‏ 
البيانات لفهم التقلبات المحتملة. 


ويمكن أن تضيف بيانات الأداء قيمة عند التحليلء ولكن ينبغي أن يكون التحليل Bole‏ 
في قياس حالة الأداء مقارنة مؤشر الأداء الرئيسي. على سبيل المثال: يمكن Anal‏ ما تتبع 
استخدام اممياه ومراقبة أداء الاستخدام المستدام للمياه. وتتمئّل الفائدة الحقيقية لتحليل 
البيانات في القدرة على تحديد العوامل الأساسية المساهمة في رفع مستوى الأداء. ويمكن 
ممجموعة واسعة من التقنيات الإحصائية وذكاء الأعمال أن تساعد في هذا التحليل. وإضافة 
إلى ذلك؛ ينبغي تحويل التعلم من تحليل الأداء إلى أنشطة. إن إدارة الأداء تتطلب تعلماً 
وتكيفاً مستمرًاء وذلك للاستجابة للتغيرات والظروف الداخلية والخارجية. 

bs‏ بيانات الحوكمة الرقمية من مجموعة متنوعة من المصادر وبتنسيقات مختلفة. 
ويصل المواطن إلى المعلومات الحكومية deling‏ مع الحكومة عبر منصات مختلفة: ها 
في ذلك المواقع الإلكترونيةء ومواقع وخدمات الشبكات الاجتماعيةء والتطبيقات» وغيرها. 
وإضافة إلى ذلك؛ Ke‏ مراقبة بعض بيانات الحوكمة الرقمية في الوقت المقارب للوقت 
الفعاي؛ من خلال ed‏ التفاعل» والزيارات» وطلبات المعلومات. وتوفير الخدمات عبر 
الإنترنت. كما أن ظهور تويتر وفيسبوك phis‏ مصدراً وفيراً للمعلومات. وباستخدام بيانات 
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إدارة أداء تقنيات ال معلومات والاتصالات لأجل الحوكمة الرقمية 


تويتر التي يتم تحليلها بواسطة درجات كلاوت «(Klout scores)‏ مكن للوكالات الحكومية 
تحديد ما ]15 كان وجود وسائل التواصل الاجتماعي في وكالة معينة قائداً للأفكار أو Bk‏ 
لها أو متخمّصاً فيها. ومن المحتمل أن يكون حجم بيانات cll‏ الحوكمة الرقمية كبيراً 
عندما 25 JS‏ الصور والقياسات الحيوية ومقاطع فيديو المراقبة جزءاً متنامياً من البيانات 
الحكومية. ولنشر ا معلومات» يمكن للحكومات الاستفادة من أدوات تحليل البيانات في فهم 
العوامل التالية: من هم المستخدمون ال مسجلون لإشعارات المعلومات الحكومية؟ وما هي 
منصات المعلومات الخدمية المستخدمة في ذلك؟ 

إن تباذل معلومات الأداء as‏ أمراً بالغ الأهمية للاستخدام المثمر. وبالتركيز على أصحاب 
المصلحة. فإن تباذل معلومات الأداء ينبغي أن يتضمَّن خطة تواصل 528 بين توقيت تبادل 
معلومات الأداء ومحتواه وشكله. اعتماداً على احتياجات مجموعة diss‏ من أصحاب 
المصلحة )2002 .(Bingham and Felbinger,‏ على سبيل المثال: ممكن للحكومات أن 
edd‏ تفاصيل عن عدد وخصائص ال مستخدمين المسجلين في خدمات الرسائل النصية إلى 
وكالات خدمات إدارة الطوارئ على أساس شهري ell‏ التواصل مع الجمهورء وذلك من 
خلال نشر مُلخّص المعلومات على أساس سنوي. وبخصوص التفاعل على وسائل التواصل 
الاجتماعي» فإنه هكن للحكومات e‏ استخدام الفيسبوك» وتباذل المعلومات بإشعارات 
في الوقت الفعلي» وإرسالها لمديري الفعاليات؛ وذلك عندما يكون الغرض من التواصل هو 
الترويج للفعاليات. وإضافةً إلى ذلك؛ فإن النظرة الأوسع Js‏ تباذل معلومات الأداء جزءاً 
أكبر من إدارة المعرفة. والقيام بذلك يسمح للأفراد والمنظمات بمشاركة معلومات الأداء 
لتشجيع الابتكار. 

وينبغي أن 3555 إدارة الأداء على التعلم لتمكين اكتشاف طرق جديدة أفضل لتحسين 
الخدمات والحوكمة العامة )2012 is (Chen and Zhang,‏ ضرورة التعلم أكثر وضوحاً 
في نطاق الحوكمة الرقمية من غيرها من النطاقات !5,55 نظراً OY‏ القدرة على التعلم 
والتكيّف مع التقنية المتغيرة ded‏ ضرورةً dla‏ في مجال الحوكمة الرقمية. ويتطلب القيام 
بذلك تنمية ثقافة الابتكار. وكذلك إضفاء الطابع المؤسسي على الابتكارات» مثل تأسيس 
مكتب للابتكار Gags‏ دفع الأداء. وبهدف تحسين الأداءء يحتاج مُدراء الحوكمة الرقمية 
للمشاركة في عملية التعلم المزدوج. ويساعد التعلم المزدوج ball‏ على طرح تساؤلات 
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الفصل الثامن 


حول الفرضيات الأساسية والتكيّف مع الحقائق الجديدة )1996 (Argyris and Schön,‏ 
dads‏ هذا ASII‏ مفتاحاً للاستفادة من القنوات والمنصات الابتكارية على الإنترنت لتحسين 
PS‏ 


منهج la]‏ 8 الأداء المُتمحور حول المستخدم: 

إن قياس أداء الحكومة/ الحوكمة الرقمية قد تطوّر للتركيز أكثر على تجربة المستخدم 
لخدمات الإنترنت وتقييمهاء كما هو موضح في إستراتيجية الحكومة الرقمية للحكومة 
الفيدرالية في الولايات المتحدة الأمريكية )2012 .(White House,‏ وهذا التركيز له العديد 
من الآثار الرئيسية التي تساعد في فهم وتحسين الأداء. Vol‏ يتم تحديد أداء الحوكمة 
الرقمية بشكلها النهائي من خلال تجربة المستخدمين. وتميل المقاييس التقليدية للحكومة 
الرقمينة atl‏ فرعن ونو دقاف االات eta tdi‏ كير EE‏ هذه مره 
خطوات وسيطة لمعالجة مشكلة الأداء المتمحور حول المستخدم. وينبغي القيام بالكثير من 
الأعمال في سبيل تأسيس قيّم للمستخدمين. AGE‏ تتطور توفعات المستخدمين مع اختلاف 
نوع وجودة الخدمات التي يجرّبها المستخدمون من خلال التجارة الإلكترونية. وينبغي 
أن تكون الحكومات قادرةً على مواكبة التطور في القطاع الخاص من أجل تلبية Colli‏ 
المواطنين الخاصة بأداء الحوكمة الرقمية. 

وإضافة إلى ذلك؛ يتطلب منظور المستخدم/العميل انحسار نظرية الصوامع المنفصلة 
للإدارات الحكومية في تقديم تجربة متمحورة حول العملاء. إن الأداء لا يُقاس بواسطة 
الوكالات الحكومية الفرديةء بل Gul‏ بجودة الخدمات ال مخصّصة عبر الإنترنت للمستخدمين 
وا مواطنين. وهذا يتطلب التعاون بين الوكالات الحكومية في مشاركة ا معلومات» واعتماد 
معايير مُوخّدة للبيانات» وإمكانية الاستفادة من النظم الموحدة لتحسين الأداء. 


الاستفادة من التنمية الرشيقة لتحسين الأداء: 
يود فشل مشروع الحكومة الإلكترونية لمكتب التحقيقات الفيدرالي في الولايات 


المتحدة الأمريكية على الحاجة لمنهج AS‏ رشيق. إن أحد أبرز حالات فشل مشاريع 
الحكومة الإلكترونية هي نظام ملفات الحالات الافتراضية (Virtual Case File system)‏ 
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التابع لمكتب التحقيقات الفيدرالي وغير القابل للاستخدام, والذي لا يعمل بعد إنفاق 
SI‏ من (۱۷۰) مليون دولار على تطويره )2006 .(Eggen and Whitte,‏ وقد Eë‏ 
التحدّي الأساسي للمشروع في تلبية الاحتياجات المتغيّرة لمكتب التحقيقات الفيدرالي» وكذلك 
التقنيات المتغيّرة بشكل سريع. إن المنهج glial!‏ وهو منهج الشلال المستخدم في تطوير 
ei‏ امعلومات» لم يكن قادراً على LESH!‏ مع هذه المتغيّرات عند بداية ظهوره. ويرجع 
الفضل في استخدام منهج تطوير تكيّفي رشيق إلى الرغبة في توفير حل فعال؛ من حيث 
التكلفة لاحتياجات تطوير مكتب التحقيقات الفيدرالي» والذي تم تسليمه أخيراً في حدود 
الميزانية وقبل الموعد المحدّد )2015 (Sutherland,‏ 


Les‏ أن منهج التطوير ASH!‏ الرشيق يعالج التحدّيات الأماسية للحوكمة الرقمية 
فإنه من ee hI‏ أن يحقّق النتائج المرجوة. s].‏ يؤكد المنهج التكيّفي الرشيق على أهمية 
أصحاب ال مصلحةء وبحت على مشاركتهم المبكرة والمنتظمة Sl‏ على بيان تطوير البرمجيات 
الرشيقة والمبادئ المتعلقة Yay‏ وينبغي استشارة مستخدمي الأنظمة الحكومية: ها في 
ذلك المستخدمون من داخل وخارج الحكومة» وذلك لفهم وظائف النظام المطلوبة. وضمن 
هيكلة المنهج التقليدي (منهج الشلال) وما يتميّز به من جمود» فإن مُدخلات المستخدم 
يتم طلبها في البداية وذلك لتحديد المتطلبات. وفي المقابل يعمل منهج التطوير التكيّفي 
الرشيق على إشراك مستخدمي el‏ المعلومات خلال المهمة كاملة. وليس في البداية 
فقطء بهدف الحصول على الملاحظات المتعلّقة باحتياجاتهم وتفضيلاتهم. ويسمح القيام 
بذلك لمطوّري النظم ومُصمّمي الواجهات بالحصول على مُدخلات مهمة ليست مختصرة 
بل تكون مستوى Ule‏ من التحديد» وذلك عند قيام ا مستخدمين مراجعة التصميم Xe!‏ 

ويعتمد التطوير التكيّفي الرشيق على فرق العمل المتعدّدة الوظائف والمنظّمة SIS‏ 
ذات التفاعل الواسع )2015 (Sutherland,‏ ويحتاج أعضاء الفريق للتدريب في مختلف 
ا مجالات الوظيفية ليكونوا على دراية باطمهارات التي ينطوي عليها JUS]‏ مهام أعضاء 558 
العمل الأخرى. إن القدرة على تنفيذ وظيفة ما حسب doled!‏ بدلاً من انتظار أحد أعضاء 
فرق العملء يُعد أمراً بالغ الأهمية في دفع المشروع إلى الأمام في التوقيت المناسب. وعلاوة 
على ذلك؛ فإن التنظيم SIU)‏ لمعالجة مشكة ما drole ish‏ تنظيميةً للمنهجية التكيفية 
الرشيقة. ويتعلق هذا الأمر بأخذ أعضاء الفريق ASUL‏ وا مبادرة لتسريع عملية إيجاد 
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الحلول لأي مشكلة يحدّدها المستخدمون. وهناك احتياج للتفاعلات والاتصالات المتكررة, 
وذلك لتسهيل التعلّم والتنظيم الذاتي لحل المشكلات. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن منهج التطوير التكيّفي الرشيق يزيد من الوعي بالأداء» 3s‏ 
التعلم من خلال LAS‏ تنفيذ المشروعات )2015 ò| (Sutherland,‏ يعقد las]‏ 353 
العمل اجتماعات do‏ (مثلاً أسبوعيًا) لمراجعة speck! edil‏ في ا مشروع. والهدف من 
هذه الاجتماعات هو إشراك أعضاء المشروع في تعلم كيفية الانتقال إلى أداء أفضل. كما 
Lash 8,48 3 sd‏ القويق فل :«التخطيظه والعمل و الفح Lage «Spa illo‏ بلغاية 
لتسريع عملية التعلم والتحسين. وق دورة «التخطيطء والعمل» والفحص. والتصرف». فإن 
«التصرف» nid‏ إلى البحث عن طرق جديدة أفضل لتحقيق أهداف المشروع. 


إن التطوير التكيّفي الرشيق s‏ مفيداً بشكل خاص للمشاريع ذات التوجّه الواضح 
للمنتج والنتائج؛ Suo‏ من els. za‏ القوي بالقواعد والإجراءات. كما أن التوجّه للمنتج 
يرجّح المرونة في العمليات والتنظيم الذاتي كخاصية أساسية للتطوير التكيّفي الرشيق. وف 
المقابل فإن الاهتمام العام بالاتباع الحَرف للقواعد والإجراءات المرتبطة بتطوير البرمجيات 
يجعلها غير متوافقة مع التطوير ASH!‏ الرشيق. 
الخاتمة: 

eis‏ هذا الفصل تصوراً حديثاً وشاملاً لقياس أداء تقنيات المعلومات والاتصالات. 
ويجسّد هذا المفهوم المقاييس التقليدية clo‏ الحكومة الإلكترونية (ومعظمها 4295 نحو 
المدخلات) مع توسيع فكرة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات لتشمل مقاییس 3553 
على النتائج. وتفحص النتائج الاستخدام الفعلي لخدمات الحوكمة الرقمية عبر الإنترنت 
ومدى Loy‏ المستخدمين عنها. والأهم من ذلك أن النتائج ترتبط بتطوير القيم العامة 
(مثل الكفاءةء والفاعليةء والشفافية). إن الأثر الاقتصادي وا مجتمعي لتقنيات المعلومات 
والاتصالات هو المقياس النهائي لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات. وإضافة إلى ذلك؛ 
يشمل هذا التصور انتشار وسائل الحوكمة الرقمية من خلال استخدام المواقع الإلكترونية 
التقليدية» وا مواقع الإلكترونية الملائمة للأجهزة المحمولةء ومواقع وخدمات شبكات التواصل 
الاجتماعي» والرسائل dyaill‏ وغيرها. 
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dads‏ الموارد البشرية واطالية من العناصر الأساسية elo‏ تقنيات المعلومات والاتصالات. 
وقد ناقش هذا الفصل التحدّيات المرتبطة بالوصول لهذه الموارد والاستفادة منها. والأهم 
من ذلك أن هذا الفصل قدَّم مجموعةً من الأساليب التي يمكن للحكومات اتباعها لتوظيف 
مواهب تقنية المعلومات, والمحافظة عليها والاستفادة dgio‏ والتي تشمل حوافز الخدمات 
العامةء وزيادة نطاق المسؤولية: والتدريب المتبادل. ويمكن للحكومات الوصول إلى مواهب 
تقنية المعلومات من خارج الحكومة من خلال عقد شراكات مع الجامعات والمنظمات غير 
ses dice JI‏ استشارات Gls‏ تقنية المعلومات والاستعانة متعهد خارجي. وللحصول 
على إرشادات لتأمين الموارد المالية لتقنيات ال معلومات والاتصالات» ركز هذا الفصل على 
اتباع المبادئ المالية العامة في تقييم ودمج مجموعة من الخيارات» Lig‏ في ذلك الأموال 
العامة» ورسوم الاستخدام ونماذج التمويل الذاق» والشراكات. 

JS axis‏ من الانضباط والدقّة في إدارة المشاريع والبرامج Ege‏ لأداء تقنيات المعلومات 
والاتصالات. إذ إن نجاح مشاريع تقنية ا معلومات يعتمد بشكل كبير على تنفيذ تلك 
المشاريع. وتتطلب الإدارة الدقيقة لمشاريع الحكومة الإلكترونية تقييماً للاحتياجات 
وتوضيحاً لإمكانات المشروع لتحقيق Gas‏ الأداء. إن تنفيذ المشروع يتطلب مراقبة مستمرةً 
وإدارةً نشطةً لضمان النجاح. ويحتاج مُدراء المشاريع لفهم وإدارة الترابط بين المنظمة 
والموظفين والتمويل والتقنية. وإضافةً إلى ذلك؛ LB‏ إدارة برامج الحكومة الإلكترونية 
اعتبارات ومرونةً إستراتيجيةً عالية المستوى لتحقيق أهداف مشاريع تقنية المعلومات. 

وقد حدّد هذا الفصل إستراتيجيةً للإدارة TRA!‏ لتقنيات المعلومات والاتصالات» 
إستراتيجية تتكوّن من مبادئ SIS‏ علاقة مجموعة واسعة من مشاريع الحوكمة الرقمية. 
وينبغي أن تسعى الإدارة الفعّالة لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات إلى الاتساق مع 
الإستراتيجيات التنظيمية مع التركيز على النتائج بدلاً من المخرجات. gaging‏ هذه العملية 
إلى مزيد من التركيز على مشاركة أصحاب المصلحة في تحديد الأداءء وتقديم أفكار لتقييم 
الأداء وتحسينه. des‏ الاستفادة من بيانات الأداء والتواصل في الوقت المناسب جزءاً مهما 
من الإستراتيجية. وعلاوةً على ذلك؛ فإن منهج التطوير التكيّفي الرشيق da‏ أمراً أساسيًا 
للإستراتيجية الشاملة المقترحة لدفع أداء تقنيات المعلومات والاتصالات. 
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Sis‏ 3 حدود إدارة أداء الحوكمة الرقمية على عدَّة اتجاهات. Mel‏ سوف يركز أداء 
تقنيات المعلومات والاتصالات بشكل متنام على النتائج. إن خطة إدارة أداء تقنيات 
المعلومات والاتصالات daz gh!‏ نحو المستقبل تحتاج لتحديد النتائج ذات العلاقة بالقيم 
العامة والأولويات الحكومية. LSB‏ سوف يصبح أداء تقنيات ا معلومات والاتصالات JST‏ 
تركيزاً على المستخدم من حيث القياس. وسوف تصبح تجارب المستخدمين ورضاهم بشكل 
متنام مقياساً مهما للأداء. ثالث سوف تستمرٌ مقاييس أداء تقنيات المعلومات والاتصالات في 
التوسع مع انتشار المنصات والخدمات عبر الإنترنت» مثل الاستفادة من خدمات الشبكات 
الاجتماعية؛ إضافة إلى إشعارات الطوارئ. رابع سيتم الاستفادة من المنهجية التكيفية 
الرشيقة في مشاريع الحوكمة الرقمية وذلك لرفع الأداء. إن استخدام الأساليب الأكثر yo‏ 439 
والقابلة Gb ASH‏ استجابة لتغير الأولويات الحكومية والمنظور التقني. dye‏ تحتاج 
حوكمة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات معالجة الواقع المترابط لخدمات الحوكمة 
الرقمية المتكاملة في مختلف الوكالات الحكومية لتوفير خدمات رقمية مخصّصة. وينبغي 
أن تتط ؤر الحوكمة الرقمية إلى مستوى أعلى من تكامل المعلومات والخدمات؛ لتحقيق 
الخدمات الرقمية المخصصة وتعزيز القيم العامة. 
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1- لزيد من التفاصيل حول قانون البيانات» راجع المنشور التالي الصادر عن البيت الأبيض: www.whitehouse.gov/blog/‏ 
/better-data-better-decisions-better-government‏ 2015/05/08 آخر دخول في gY* VV codo) ١‏ 

5b -10‏ 1 من التفاصيل حول 353 s‏ الألياف البصرية من جوجل (Google Fiber)‏ انظر الموقع الإلكتروني 
fiber.google.com/about‏ آخر دخول في ٠١‏ پوليو gY VV‏ 

www-03.ibm.com/press/us/en/ ترولى‎ AI) هذ شروع.‎ aJl c 4353-1 
gY V «oos ٠١ دخول في‎ 52 pressrelease/34575.wss#release 

nsf.gov/news/news summ. انظر الموقع الإلكتروني‎ «es tel لمزيد من التفاصيل حول منح المؤسسة الوطنية‎ -IV 
eY پوليو‎ ٠١ آخر دخول في‎ jsp?entn_id=136253 

-TA‏ ما ورد في هذه الفقرة جاء اعتماداً على مقال نُشر عام 8١٠٠م‏ والذي تم فيه جمع معدلات فشل مشاريع تقنية 
المعلومات من مصادر مختلفة. وهذا المقال منشور 3 مجلة (Portland Business Journal)‏ وآخر وصول له کان في 
eY* VV «sa» ٠‏ عبر الرابط -www.bizjournals.com/portland/stories/2008/10/20/smallb4.html‏ 

14- مزيد من المعلومات حول بيان تطوير البرمجيات الرشيقة واطبادئ المتعلقة به. انظر الموقع الإلكتروني 
agilemanifesto.org/‏ آخر دخول في ٠١‏ يوليو 11١1م.‏ 
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الفصل التاسع 
بناء القدرات الإدارية لأجل الحوكمة الرقمية 


مقدمة: 

إن تحديد الكفاءات الأماسية وتطويرها dx}‏ أمراً بالغ الأهمية لبناء قدرات الحوكمة 
الرقمية؛ لأن sts‏ القدرات يتطلب وضوحاً في القدرات المطلوبة. وتوفر الكفاءات تفاصيل 
حول ال معارف واطهارات اللازمة لبناء القدرات المطلوبة. وبخصوص الحوكمة Ape JI‏ فإن 
هذه الكفاءات تشمل كلا من التكرارات الفنية والإدارية. على سبيل Asi JEL‏ معرفة 
أساسيات الحاسب I‏ والشبكات كفاءةً تقنيةء في yo‏ أن التعاون البيني يرتبط بالإدارة. 
وعلاوةً على ذلك؛ يُنظر إلى الكفاءات بأنها Éw dole‏ في مجموعة متنوّعة من السياقات 
التنظيمية بسبب التركيز على القدرات والخصائص الفردية. وتتسم كفاءات العمل 
بالعديد من الخصائص المميزة. وإحدى تلك الخصائص هو ارتباط تلك الكفاءات بالأداء 
الوظيفي )1973 (McClelland,‏ والخاصية الأخرى هي التركيز على الفضائل والأخلاق 
.(Bowman, West and Beck, 2015)‏ 

كما أن الكفاءات الأساسية للحكومة الرقمية تحتاج dodleb‏ القضايا ا معاصرةء ولاغتنام 
الفرص للنهوض بالقيم العامة. وفي مجال الحكومة الإلكترونية والحوكمة الرقميةء هناك 
احتياج متنام للخدمات الرقمية المتكاملة والمخصّصة: والتي call‏ من المدراء Bylo)‏ 
AILS‏ بين الحدود التنظيمية. وذلك لتكامل ال معلومات والأنظمة. وإضافة إلى ذلك؛ 
فإن التركيز على إشراك المواطنين عبر المنصات والوسائل الإلكترونية يستمر في النمو 
.(Goldsmith and Crawford, 2014; Mergel, 2013)‏ ومكن أن تكون هذه المشاركة 
في شكل تقديم معلومات وخدمات للمواطنين» أو في شكل فرص dS; U‏ المواطنين في إنتاج 
خدمات رقمية مع الحكومة. 

وعد المعرفة التقنية بُعداً حاسماً في كفاءات الحوكمة الرقمية )2016 (Ni and Chen,‏ 
وتتيح معرفة أساسيات تقنية المعلومات لمدراء الحوكمة الرقمية فهم الأعمال الداخلية 
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الأساسية للتقنيات ووظائفها؛ وذلك من أجل الاستفادة منها وإدارتها بفاعلية. إن التغيرات 
المستمرة للمشهد التقني تجعل die‏ مجالاً مثيراً لكنه bios ÉE‏ في سبيل مواكبة أحدث 
التطورات. وقد نتج عن وسائل التواصل الاجتماعي بعض من الأدوات الأكثر شيوعاً لتواصل 
الأشخاص والحكومة (مثل الفيسبوك وتويتر في الولايات المتحدة الأمريكية). إن نمو الذكاء 
الاصطناعيء وإنترنت الأشياءء وتحليل البيانات الضخمة (من بين أمور أخرى) يتطلب أن 
تستمر الكفاءات الأساسية في التطور التقني. 

J bart‏ ا مهمة الضرورية الأخرى في وصف وتقييم الجهود المبذولة لتطوير تلك 
الكفاءات الأساسية. والسؤال الذي ينبغي الإجابة عليه: هو كيف نقوم بإعداد مُدراء 
حوكمة رقمية فاعلين في الإدراك الكامل لإمكانيات التقنية الرقمية مع تقليل المخاطر التي 
تنطوي lade‏ تلك التقنيات؟ والسؤال الآخر المهم الذي نطرحه: هو ما مدى التطوير 
الذي نقوم به لهذه الكفاءات الأساسيةء وما هي فرص التحسين الممكنة؟ ومن المهم النظر 
إلى برامج الإدارة العامة والسياسات العامة التي G55‏ المدراء العاملين في القطاع العام 
والقطاع غير الربحي. 

وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي تقييم التعليم المستمر امُقدَّم من الحكومات والهيئات المهنية 
للحصول على فهم أكمل لتنمية الكفاءات الأساسية. واستجابة لذلك» سيقوم هذا الفصل 
Vol‏ بوصف الكفاءات الأساسية للحوكمة الرقمية اعتماداً على الأدبيات والممارسات. وهذه 
الكفاءات الأساسية تتضمن القيم والخصائص الفردية؛ إضافة إلى المعارف والمهارات التقنية 
والإدارية. وبعد ذلك. يصف هذا الفصل ويستعرض الجهود المبذولة لتطوير الكفاءات 
الأماسية عن طريق برامج الإدارة العامة والسياسات العامة. والهدف هو تزويد القارئ 
بخيارات deze‏ لتطوير هذه الكفاءات الأساسية ولتحديد فُرص التحسين. ثم نناقش 
الجهود التي تبذلها الحكومات والهيثات المهنية لتوفير التطوير المستمر لهذه الكفاءات 
الأماسية. ونختم هذا الفصل بالدروس والفُرص الأساسية لمواجهة تحدّيات ely‏ قدرات 
الحوكمة الرقمية. 
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بناء القدرات الإدارية لأجل الحوكمة الرقمية 


الكفاءات: القيم والخصائص الفردية: 

إن القيم العامة Je‏ أساسيةً للأفراد في تشكيل الحوكمة الرقميةء ومساعدة إنشاء 
الأمس المشتركة للموظفين والمدراء في القطاعين الحكومي وغير الربحي؛ وذلك لتقديم 
الخدمات العامة للناس في المجتمع. ويمكن للقيم العامة أن تكون مثابة دليل للأهداف 
النهائية لمشاريع الحوكمة الرقمية. إن الهدف من العمل الإداري من SS‏ الحكومة هو 
إنشاء القيم العامة. كما Js‏ الكفاءات الإدارية والتقنية, وكذلك الحيادية le ala]‏ من 
ا معايير المهمة لتحقيق هذه القيم )1995 .(Moore,‏ وهناك آليات لإنشاء القيم العامة من 
خلال استخدام تقنية المعلومات لتحسين الكفاءة والفاعلية؛ إضافةً إلى تمكين الأفراد بواسطة 
dob‏ المعلومات أو تغيير البيئة )2006 (Cresswell, Burke and Pardo,‏ 

وتتضمن القيم العامة الكفاءة والفاعلية والعدالة. وبخصوص الخدمات العامة Ol‏ 
الكفاءة تتعلق بتقليل تكلفة إنتاج الخدمات وتقدهها. على سبيل المثال: إن تجديد 
تسجيل المركبات عبر الإنترنت يوفر الوقت للأشخاص الراغبين بالتجديد, إضافة إلى التكلفة 
التي تتحملها الحكومة للمحافظة على المرافق» وتكلفة التوظيف معالجة طلبات التجديد 
يدويًا. أما الفاعلية فتدور حول مدى تحقيق أهداف السياسات والخدمات العامة. ويمكن 
للخدمة الإلكترونية لمعالجة الضرائب أن تقيس الفاعلية بواسطة النسبة المئوية ممستخدمي 
هذه الخدمة عبر الإنترنت. Le)‏ العدالة فتحظى باهتمام استثنائي في القطاع العام. على 
سبيل المثال: da‏ المساواة في التعامل (مثل عدم التمييز على أساس العمر) والفُرص (مثل 
الوظائف المتكافئة الفرص) من الجوانب المهمة للعدالة في مجتمعنا. 

وي أدبيات الحوكمة الرقمية» تمتد قائمة القيم العامة لتشمل الحوكمة الدهوقراطيةء 
والشفافيةء والمساءلة. وتشير مبادرة الحكومة المفتوحة التي أطلقتها حكومة أوباما إلى 
أهمية مشاركة ال مواطنينء والتعاون بين الحكومة وال مواطنين لتحسين الخدمات الرقمية. 
والشفافية إحدى الركائز الثلاث لهذه المبادرة. وَيُعَدٌ استخدام الخدمات عبر الإنترنت 
وسيلة لتعزيز شفافية العمليات الحكومية, مثل نفقات تقنية ا معلومات التابعة للحكومة 
الفيدرالية الأمريكية. إن إنشاء موقع إلكتروني للإنفاق الحكومي يهدف لتعزيز مساءلة 
الحكومة عن إيراداتها من الضرائب. ويوضح جدول )1-9( Lables‏ لهذه القيم والخصائص 
الفردية؛ إضافةً للكفاءات الفنية والإدارية التي سنستعرضها لاحقاً. 
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وهناك العديد من الخصائص الفردية التي ترتبط بتطوير كفاءات الحوكمة الرقمية. 
Li sl‏ من الأفضل تشجيع مستوى Ule‏ من تحفيز الخدمات العامة بين الأفراد. إن 
القيمة الحقيقية للخدمات العامة TR‏ الجوهرية تساعد على تحفيز الأشخاص لأداء 
أفضل. ويتم ترسيخ تحفيز الخدمات العامة من خلال العمليات الاجتماعية» والتربية 
الشخصية. كما يتم تعزيزها بوساطة خبرات الخدمات العامة )2000 .(Perry,‏ والخاصية 
الثانية هي التركيز على الأخلاق والسلوك الأخلاقي. وينبغي أن يسعى الأفراد إلى الالتزام 
با معايير الأخلاقية العالية: اتباع قواعد السلوك الأخلاقي كحد Gol‏ والبحث بنشاط عن 
فرص للنهوض با مصالح المجتمعية. على سبيل المثال: Led‏ حماية خصوصية الإنترنت إحدى 
السلوكيات الشائعة في أخلاقيات الحاسب JS)‏ 


أما الخاصية الفردية التالية فهي التعلم النشط والمستمر. وهذه خاصية مرغوب بها 
بشكل خاص في مجال الحوكمة الرقمية بسبب التقدم السريع لتقنية ا معلومات. ويحتاج 
الأفراد إلى امتلاك مستوى عال من التحفيز للتعلم وحب الاستطلاع لمواكبة التطور. والخاصية 
الفردية الأخرى هي الابتكار» إذ ترتبط الحوكمة الرقمية بإيجاد طرق جديدة للاستفادة من 
تقنيات المعلومات في تحسين المعلومات والخدمات العامة. ويستطيع الأشخاص ال مبتكرون 
التأثير على جودة الخدمات العامةء كما يتضح في مركز ابتكار الخدمات الرقمية في إدارة 
الخدمات العامة في الولايات المتحدة الأمريكية. وكذلك في مختبرات الابتكار Guhl‏ مثل 
مختبرات الميكانيكا اممدنية (Urban Mechanics)‏ في مدينة بوسطن (Boston)‏ 


جدول رقم )5-9( 
كفاءات الحوكمة الرقمية 


أبعاد الكفاءات الأبعاد الفرعية الأمثلة /التوضيح 


القيم والخصائص | الخصائص الفردية. التحفيز للخدمات dale!)‏ التعلم النشط 


الابتكار. 
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أبعاد الكفاءات الأبعاد الفرعية الأمثلة /التوضيح 


الأجهزةء البرمجيات» الحاسب الآلي. 


التيانات: 


الإنترنت» الاتصالات اللاسلكية. 
المنهجيات التقليدية والتكيّفية الرشيقة. 
نظام تخطيط موارد المنظمة, نظام إدارة 
علاقات العملاء. 

أنظمة كشف التسللء المصادقة. التحكم 
في الوصول. 

فيسبوك» تويترء الإنستجرام. 

البيانات الضخمة: الذكاء الاصطناعيء 


والطائرات بدون طيار. 


ا منهج الاجتماعي التقني. 


قيم الخدمات العامة قانون الحكومة 
الإلكترونية. 
إستراتيجي. 


إدارة التفاعل بين الموارد والأداء 
والمخاطر. 


yw 


المعرفة بأساسيات تقنية المعلومات. 


البيانات, قواعد البيانات» تحليل 
البيانات. 


الاتصالاتء الإنترنت» التقنيات 


الأمان والخصوصية. 


وسائل التواصل الاجتماعي. 


التقنية والتغيرات في ا مجتمع 
والمنظمات. 


الإدارة العامة والخدمات العامة. 


التخطيط الإستراتيجي لنظم وتقنية 
ا معلومات. 


إدارة موارد تقنيات المعلومات 
والاتصالات. الأداء والمخاطر. 


إدارة ا مشاركة الخارجية والتعاون. 
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الكفاءات: المعارف التقنية: 


المفاهيم الأساسية للتقنية والأجهزة والبرمجيات والبنية التحتية لنظم 
المعلومات: 

إن اللغرفة بأساسيات تقنيات :اللعلومات: والاتضالات ثد Ugo Views‏ للكفاءات» وعادة 
ما يكون لدى الحكومات أنظمة تقنية» مثل الأنظمة القدهة» وخدمات التطبيقات المعتمدة 
على الحوسبة السحابية» والتي diè‏ عبر عدة عقود من الزمن. ومن المهم بشكل خاص 
فهم المجموعة الكاملة Vos lad‏ من التركيز على أحدثهاء وذلك لإدارة هذه ác gall‏ 
المتنوّعة من التقنيات. وتنطوي ا معرفة بأساسيات تقنيات ال معلومات والاتصالات على 
الفهم الأساسي لهذه التقنيات. والأول هو فهم المصطلحات الأساسيةء مثل التقنية» والأجهزة, 
والبرمجيات» ومكوّنات الحاسب YII‏ وكذلك نظام المعلومات. ويحتوي الحاسب الآلي على 
أجهزة. مثل وحدة المعالجة ا مركزية (CPU)‏ وذاكرة الوصول العشوائ (RAM)‏ والقرص 
الصلب» والشاشة. أما البرمجيات الرئيسية فتشمل نظام التشغيل والتطبيقات المختلفة 
Jie)‏ برمجيات معالجة yoga!‏ وجداول البيانات» والعروض التقدهية»ء وغيرها). cg‏ 
الرغم من اختلاف خصائصها ووظائفهاء إلا أنها LEE‏ المكوّنات الأساسية التي يحتاج صانع 
القرار لمعرفتها لاتخاذ قرار حصيف للشراء. أما نظام المعلومات فهو مفهوم أوسع. فإضافة 
إلى الأجهزة والبرامج الداعمة لوظائف نظم ا معلومات» فإن نظام المعلومات يشتمل على 
البيانات وشبكات الاتصال اللازمة لنقل البيانات. والأهم من ذلك؛ أن نظام المعلومات 
يحتاج CAS‏ مع الجوانب التنظيمية والإدارية المقترنة مع التقنية؛ حتى تكون تلك النظم 
.(Laudon and Laudon, 2012, 18) & Jlsà‏ وتتيح معرفة هذه اممكونات التي لا غنى 
عنها للأشخاص المشاركين في مشاريع الحوكمة الرقميةء أو القادة لتلك المشاريع: أن يكونوا 
أكثر فاعليةً. 


البيانات وقواعد البيانات وتحليل البيانات: 
ا موضوع الثاني للمعرفة الأساسية بتقنيات امعلومات والاتصالات fae,‏ البيانات وقواعد 
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البيانات» ومؤخَّراً تحليل البيانات. uis‏ الفهم الأساسي لحقول البيانات» وتعريف البيانات, 
ومعايير البيانات» saga‏ لأن المكوّن الأماسي لنظم المعلومات Liber‏ في البيانات. deis‏ 
التسلسل الهرمي للبيانات؛ بدءاً من البت والبايت والحقل والسجل وال ملف وانتهاءً 
بقاعدة البيانات» مفهوماً مفيداً لاستيعاب المستويات المختلفة للمكوّنات الأساسية. وعادةً 
ما تتضمن قاعدة البيانات أكثر من ملف واحد. ومن وجهة نظر ذكاء الأعمال وتحليل 
البيانات» فإنه من امهم فهم البيانات الوصفية أثناء إجراء التحليل والاستنتاج. وتوثق 
البيانات الوصفية مصادر البيانات والتعاريف» وتنسيقات ال ملفاتء وأي تغييرات في تعريف 
البيانات والعوامل الأخرى )2002 .(Hoffer, Prescott and McFadden,‏ والتفسيرات قد 
تكون غير دقيقة إذا م يتم مراجعة البيانات الوصفية بشكل صحيح. 

على سبيل :JULI‏ قد تكون بيانات الجرائم الموضحة في الخرائط الحرارية Alha‏ عندما 
يتم دمج الجرائم المرتبطة بالعنف والجرائم غير المرتبطة بالعنف للوصول إلى مجموع 
إجمالي الجرائم لكل حي من الأحياء. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن الفهم الأساسي للمبادئ الأساسية لتصميم قواعد البيانات» وكذلك 
الأنواع الشائعة من قواعد البيانات» Ég‏ المفردات اللازمة للعمل كمدير SES‏ للحوكمة 
الرقمية. وخلال العقود القليلة الماضيةء كان التصميم الشائع لقواعد البيانات هو تصميم 
قواعد البيانات العلاقية. ويقوم هذا النوع من التصميم بتأسيس كيانات (ملفات) وربطها 
مع الحقول الأساسية المشتركة. وقد أثبتت تصاميم قواعد البيانات العلاقية أنها أكثر كفاءة 
4809 من أنظمة الملفات المسطحة؛ من حيث استرداد المعلومات من قاعدة البيانات» وذلك 
لخدمات اتخاذ القرار )2002 .(Hoffer, Prescott and McFadden,‏ إن الخدمات عبر 
الإنترنت وذكاء الأعمال كلها مبنية على أساس قواعد البيانات. leg‏ الرغم أنه من المتوقّع 
أن يتغير وضع قواعد البيانات ASMI‏ إلا أن أوراكل (Oracle)‏ ومايكروسوفت إس كيو إل 
doles LIS (MS SQL)‏ أساسيةً لأنظمة قواعد بيانات الشركات الكبيرة على مدى العقود 
القليلة الماضية. كما أن برنامج مايكروسوفت أكسس A (MS Access)‏ مفيداً للمنظمات 
الصغيرة. dio‏ نظام ماي إس كيو إل (MySQL)‏ نظاماً مفتوح المصدر يتم استخدامه WE‏ 
في الأوساط الأكادهية» وبعض المنظمات العامة وغير الربحية. 
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الفصل التاسع 


وقد حدث تطور جديد في مجال البيانات وقواعد البيانات. فهناك عدد متنام من أنواع 
البيانات» Le‏ في ذلك الصورء ومقاطع الفيديوء وبيانات الاتصال (مثل سجل اتصالات الهاتف 
الخلوي)ء ومحتويات وسائل التواصل الاجتماعي (الصورء ومقاطع الفيديوء وا مشاركات» 
والتعليقات» والتغريدات وإعادة التغريدات والرسومات» وغيرها). وهذه تتطلب قدرةً 
تخزينيةٌ أكبر للإدارةء ونطاقاً 633,5 أكبر للإرسال. dale}‏ إلى ذلك؛ فإن هذا البيانات Bole‏ 
تكون غير هيكليةء وتتطلب أساليب جديدة لإدارة البيانات. على سبيل المثال: تم تطوير 
منصة هادوب (Hadoop)‏ كوسيلة لإدارة البيانات غير الهيكلية في dio‏ موزعة مع مجموعة 
de Ss‏ من التنسيقات» وذلك لتوليد ذكاء الأعمال حسب الحاجة )2015 (White,‏ 


تقنيات الاتصالات والإنترنت والتقنيات اللاسلكية: 

إن البنية التحتية للاتصالات» والتي ONE‏ من تقديم الخدمات التي توفّرها أنظمة 
معلومات الحكومة الإلكترونيةء هي العمود الفقري لأي خدمة من خدمات الحكومة 
الإلكترونية. وهمكن نقل البيانات عبر مسافات طويلة من خلال الوسائط السلكيةء مثل 
الألياف البصريةء والكابلات المحورية» وخطوط الهاتف. وغيرها. eus‏ كابلات الإيثرنت 
(Ethernet)‏ لأجهزة الحاسب الآلي الاتصال داخل مبنى mls‏ أو داخل مجمع للأعمال. 
أما شبكات الاتصالات اللاسلكية JESS‏ الأساس لخدمات الهاتف الخلويء وتتألف تلك 
الشبكات من معايير للاتصالات» ومنشأة مركزية der gi‏ وأبراج لتعزيز إشارات الإرسال 
وربط هذه الإشارات عبر المسافات الطويلة. وقد تم مؤخراً إنعاش Gloss‏ هواتف الأقمار 
الاصطناعية التي Jas‏ الإشارات عبر مجموعة من الأقمار الاصطناعية التي توفر تغطية 
tulle‏ حتى في المناطق النائية دون doled!‏ لخدمات الأبراج (The Economist, 2016a)‏ 

وبخصوص الحكومة الرقمية» OB‏ فهم أساسيات عمل الإنترنت dash‏ أمراً ضروريًا 
لتحسين الحوكمة. وتتطلب الإنترنت أن يكون لدى المنظمات والأفراد المشاركين عنواناً 
محدّداً لإرسال المعلومات ذهاباً وإياباً وكذلك ELSI‏ بروتوكول الاتصال (بروتوكول 
التحكم بالنقل/وبروتوكول الإنترنت) .(TCP/IP)‏ ولسهولة الفهم والتنظيم» فإن الأرقام 
المخمّصة لعناوين الآي بي (IP)‏ ينبغي تعيينها على النطاقات وإدارتها بواسطة منظمة 
(Internet Corporation for Assigned Names and Numbers)‏ إن نقل البيانات 
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بناء القدرات الإدارية لأجل الحوكمة الرقمية 


اللاسلكية لتمكين الهواتف الذكية/الخلوية من الوصول إلى محتوى الإنترنت والاتصالات 
الهاتفية يحتاج لاتباع بروتوكول التطبيق «(Wireless Application Protocol) SUSU)‏ 
والذي يتضمن Glib‏ لكل من التطبيق» والدورة. واممعاملةء والأمان» والنقل7”". 

وقد شهد العقدان الأخيران نموا Whe‏ في البنية التحتية اللاسلكية من حيث النطاق 
god‏ والوصول. إن تغطية الشبكات اللاسلكية وصلت إلى العديد من مناطق 
العام. ففي الولايات المتحدة AS pol‏ ووفقاً لمشروع بيو للإنترنت والحياة الأمريكية 
(Pew Internet and American Life Project)‏ فقد تضاعفت ملكية الهواتف الذكية 
من AYO‏ إلى 21۸ خلال أربع سنوات من عام ۲۰۱۱م إلى عام "ev. Yo‏ ويبلغ ous‏ 
مستخدمي الإنترنت في الصين AST‏ من (WM)‏ مليون مستخدم للإنترنت وفقاً لإحصائيات 
شهر ديسمبر من عام eY NO‏ إذ إن أكثر من “5٠‏ منهم (أي 77١‏ مليون) قاموا 
بالوصول للإنترنت عبر هواتفهم المحمولة» وفقاً مركز المعلومات الصيني لشبكة الإنترنت 
«(China Internet Network Information Center)‏ وهذا المركز Jig‏ ا منظمة الرسمية 
التي تقوم مسح سنوي حول استخدام الشعب الصيني للإنترنت )2016 .(CNNIC,‏ وقد 
اختارت بعض الدول الأفريقية تجاوز تطوير البنية التحتية للاتصالات؛ وذلك عن طريق 
bass‏ الإصدار السلي والانتقال مباشرةً إلى الشبكات اللاسلكيةء وذلك لتقليص التكاليف 
وزيادة الوصول للخدمات. واممتوقع أن يحدث استمرار تنامي سرعة الشبكات اللاسلكية 
ونطاقها الترذدي. وبخصوص الشبكات اللاسلكية من الجيل الرابع والخامس» فإنه Le]‏ 3& 
نشرها أو سيتم ذلك قريباً (سعة الجيل الرابع والجيل الخامس). ونتيجةً UU‏ فإن الاتصال 
السلكي لن يكون ضروريًا لقدرات الحوسبة السحابية الأكثر كثافة في استخدام التطبيقات. 
وسيكون الاتصال اللاسلكي كافياً لتشغيل النطاق التردّدي الأكثر LS‏ في العمليات. 

dis‏ إنترنت الأشياء مجالاً واعداً للنمو في المستقبل. فالمزيد من الأجهزة (مثل نظام 
تحديد المواقع العالمي وخدمات التوجيه) والمكوّنات ia)‏ السيارات وعدّادات الممياه) سيتم 
ربطها بالإنترنت من خلال نقل GAG‏ ومستمر للمعلومات. ونتيجة UY‏ ستظهر قضايا 
جديدة للحوكمة بسبب انتشار عناوين الآي بي والحاجة إلى تنظيمها Jie)‏ 1276 للحكومة 
الفيدرالية الأمريكية). وإضافة إلى ذلك؛ هناك dole‏ إلى بنية تحتية للاتصالات لدعم دخول 
مليارات الأجهزة إلى الشبكات اللاسلكية. 
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تطوير نظم المعلومات: 

dx}‏ نظام المعلومات الذي eds‏ الخدمات رقميًا من المكوّنات الأساسية لأي مشروع 
للحوكمة الرقمية (الحكومة الإلكترونية). ويحتاج مدير الحوكمة الرقمية الفعال 
لفهم الطريقة العامة اللمستخدمة في تطوير نظم امعلومات» وذلك لتسهيل تنسيق 
المشاريع وإدارتها. ies‏ منهج الشلال إحدى أساليب تطوير نظم ا معلومات التقليدية 
(Sutherland, 2015)‏ وعلى الرغم من وجود اختلافات في خطوات منهجية الشلال 
ومكؤناتهاء إلا أن دورة حياة تطوير النظام تبدأ Sole‏ بتحليل احتياجات نظام ال معلومات» 
ثم تنتقل إلى تصميم النظام» ثم التطوير ها في ذلك البرمجة والاختبارء ثم b‏ المنتج النهائي 
والصيانة المستمرة )494-501 ,2012 .(Laudon and Laudon,‏ 

وهناك أدوات لتعزيز وتسريع 8595 تطوير النظام التقليدية. فاستخدام «حالة 
المستخدم» يساعد ullus‏ النظم ومُدراء المشاريع على فهم متطلبات نظام المعلومات 
من وجهة نظر المستخدم» وذلك لتوجيه وتسريع عملية تطوير النظام» وضمان أن نظام 
المعلومات ib‏ احتياجات المستخدمين. وتتمثّل الأداة الأخرى في الاعتماد على النماذج 
الأولية السريعة كطريقة لجمع مدخلات المستخدم للمراجعة والقبول السريعين من 
المستخدم )508-9 ,2012 .(Laudon and Laudon,‏ كما 4s)‏ استخدام لغات الجيل 
الرابع مُفيداً في تطوير تطبيقات النظام/البرمجيات بلغة غير إجرائية. وهذا مفيد بالأخص 
في بناء تطبيقات بسيطة لأغراض تحليل البيانات وإعداد التقارير. 


أما منهج التطوير التكيّفي الرشيق Ghats‏ بشكل أساسي الحكمة التقليدية للمنهج 
التقليدي لتطوير النظم (كمنهج الشلال) )2015 (Sutherland,‏ ففي منهج التطوير 
التكيّفي الرشيقء فإن التركيز يكون على التعاون ÉI‏ بين المستخدمين والمطوّرين طوال 
العملية بأكملها. ويركز هذا المنهج على حل المشكلات ويستخدم النماذج الأولية (حتى 
البسيطة منها) وذلك لفهم الوظائفء كما يستخدم هذا المنهج التفاعلات القصيرة والمتكررة 
بهدف تحقيق تكيف سريع للتطوير. وقد أطلقت الحكومة الفيدرالية الأمريكية مبادرة 
تُسمى (18F)‏ للاستفادة من المنهج التكيّفي الرشيق”". وهذا المنهج مفيد بشكل خاص 
للتكيّف مع الاحتياجات المتغيرة للمستخدمين» ولجمع الاهتمامات والتوقعات الحقيقية 
(غير الخيالية) لجميع أصحاب ا مصلحة. 
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تطبيقات النظام: 

ينبغي أن يكون مدير المشروع الرقمي مُتمرُساً في مجال التطبيقات الفعّالة لنظام 
المعلومات. وفيما يتعلق بوظائف الأعمالء هيل كل قسم وظيفي (وحدة أعمال) إلى 
الحصول على نظام المعلومات المفضّل من جانبهم. على سبيل المثال: لدى الإدارة المالية 
نظام معلومات الإدارة AVL‏ الذي تتوفر فيه قدرات الإدارة المالية والمحاسبة. ويتيح نظام 
معلومات اموارد dy pid!‏ للمُدراء التعامل مع تقييم الأداء والرواتب» وامنافع» وغيرها من 
المهام الأخرى )2012 .(Reddick,‏ وعلاوةً على ذلك؛ هناك أنظمة إنتاج لوظائف معينة 
تعمل على متابعة وأتمتة أي مشروع من مشاريع الأعمال العامة. Js‏ القدرة على إدارة 
طلبات الخدمات مهمة أيضاً. 

وتشكل نظم ا معلومات الجغرافية بشكل خاص نوعاً lage‏ من نظم المعلومات لعدد 
كبير من الحكومات وذلك على جميع المستويات. وعادةً ما يكون للأصول الحكومية 
وكذلك غملاء الخدمات الحكوميةء موقع مادي محدّد مرتبط بها. وتتضمن تلك الأصول 
الحكومية البنية duo!‏ مثل الطرقء والأنوارء وأنابيب المياه. وخطوط الكهرباء والهاتف. 
والمنازل» والمباني» والحدائق» والجامعات» والعديد من العقارات المادية الأخرى. فالتخطيط 
dibs‏ مهمة للحكومة من أجل إدارة الموارد لتلبية الاحتياجات الحالية والمستقبلية للبنية 
des. iioc]‏ نظم المعلومات الجغرافية نوعاً 5 من أنواع نظم المعلومات يخدّم هذا 
الغرض من التخطيط. وهذه النظم تستخدم على نطاق واسع dole‏ للحكومة المحلية, 
ولمجموعة مختارة من الوكالات الحكومية التي تُشرف على الأصول والتخطيط. 

وبخصوص الحكومة الإلكترونية والحوكمة الرقميةء فقد تم إحراز تقدّم حقيقي في مجال 
الاستفادة من أنظمة تخطيط موارد المنظمة (ERP)‏ التي تدمج أنظمة المعلومات المختلفة 
(والموجودة dole‏ في مختلف الأقسام الوظيفية) في نظام واحد. ويعمل نظام تخطيط موارد 
المنظمة على دمج وظائف الموارد البشرية» والمالية» والإدارات الأخرى لتقديم نظرة شاملة 
للمنظّمة (الحكومة مُكتملة)» والأهمّ من ذلك كيفية مساعدة دمج هذه الموارد وتكاملها 
في تقديم خدمات حكومية أفضل. 
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وتتمفّل تحدّيات الحكومة الرقمية (P+)‏ ممدراء الحوكمة الرقمية في تقديم خدمات 
الحكومة الإلكترونية المتخصّصة التي تتجاوز الحكومة (V,+)‏ مع التركيز بشكل أكبر على 
التفاعل مع المواطنين باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي. ولتحقيق الخدمات المتخصصة, 
تستخدم الشركات نظاماً متكاملاً لإدارة جميع تفاعلاتها مع العغملاءء aug‏ مثل هذا 
النظام بنظام إدارة علاقات العملاء (CRM)‏ ويوجد لدى sus‏ كبير من الحكومات المحلية 
في الولايات المتحدة الأمريكية إصدارات مماثلة لنظام إدارة علاقات العملاء تحت مُسمّى 
إدارة علاقات اممواطنين (۳1۸). Ladi exis‏ الإصدارات قنوات تواصل مختلفة (الهاتف. 
التطبيقات» وسائل التواصل الاجتماعي» التواصل الشخصي) تعمل على دمج المعلومات 
من مصادرها المتعددة؛ لتوفير رؤية محورها ا مواطن لجميع تفاعلات الحكومة وا مواطن, 
وأيضاً معلومات الخدمات الحكومية المتخمّصة. والأهم من ذلك؛ أن نظام إدارة علاقات 
المواطنين يقوم بدمج جميع Glib‏ المعلومات والخدمات» ويعمل على تسجليها في نظام 
واحد. وللاستفادة من نظام إدارة علاقات اللمواطنين» فإنه يمكن ial‏ خدمة المواطنين 
تقديم ال معلومات عبر الحكومة بأكملها وبطريقة متخصّصة. 


الأمن والخصوصية: 

as‏ أمن المعلومات sos LS)‏ في أساسيات المعرفة بتقنية المعلومات. كما يُعد أمن 
الحاسب الآلي مجالاً راسخاً للدراسة منذ الثمانينيات. وقد eal‏ الانتشار المتزايد للشبكات 
والإنترنت» إلى جانب هيكلة الخادم والعميلء إلى إدخال Glib‏ جديدة من أمن المعلومات. 
وخلال العقد الماضيء gol‏ انتشار الأجهزة والهواتف الذكية المتصلة (مثل أجهزة الآيباد 
وغيرها) إلى تقديم مجموعة متنوعة من قضايا أمن المعلومات. وقد أصبحت العمليات 
الحكومية dea,‏ بشكل متنام؛ من خلال الاستفادة من مجموعة من الأدوات الرقمية 
للبنية التحتية الحيوية وعملياتها الخدماتية. ونتيجةً لذلك» فقد أصبح لأمن المعلومات 
(السيبراني) أهمية متزايدة فيما يخص أساسيات المعرفة بتقنية المعلومات daz sl‏ للمُدراء 
في القطاع العام. 

وأحد مجالات أمن معلومات ال مرتبطة Logas‏ بالحكومة Lat‏ في حماية البنية 
التحتية المهمة التي يتم تشغيلها بواسطة شبكة التحكم الإشرافي والحصول على البيانات 
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(Supervisory Control and Data Acquisition)‏ وتحتوي هذه الشبكة على أجهزة 
حاسب آلي وتطبيقات تُدير البنية التحتية المهمةء مثل الشبكات ASL QUI‏ ومحطات 
الطاقة, والخزانات» والجسورء وأنابيب colat]‏ وغيرها. وفي هذا المجالء Jed‏ أمن الحاسب 

الآلي lage‏ في القطاع العام مقارنة بالقطاع الخاص. 


sis‏ الخصوصية الرقمية مجالاً lage‏ يعتمد على أمن المعلومات. وعندما يتم تأمين 
الوصول إلى المعلومات بشكل صحيح للموظفين Eye‏ لهم فقط عندها يمكن تطبيق 
سياسات الخصوصية الرقمية. فالخصوصية الرقمية تعد امتداداً للخصوصية الشخصية. 
pus‏ الخصوصية الرقمية للمواطنين حماية معلوماتهم الشخصية (مثل المعلومات المالية 
والصحية). ووقايتها من الاستخدام والنشر غير المصرح بهم. وينبغي توخي الحذر عند 
العمل مع البيانات الحكومية المفتوحة للتأكد من عدم تسريب المعلومات الشخصية بشكل 
غير مقصود. 

X xis‏ مفهوم ضمان المعلومات مفهوماً أكثر شموليةً في معالجة احتياجات الأمن 
والخصوصية وال معلومات. ووفقاً لما حدّدته الحكومة الفيدرالية الأمريكيةء فإن الركائز 
الثلاث لضمان المعلومات والتي تهدف إجراءات أمن المعلومات لتحقيقها هي السّرية 
والتكامل والجاهزية. La pi‏ تتعلق بالتأكد أنه لا هكن الوصول إلى المعلومات إلا من 
قبل الموظفين المصرح لهم» وبذلك يتم حماية سرية المنظمات والأفراد. أما التكامل فهو 
مفهوم يتعلق باستخدام المعلومات» إذ ينبغي أن تكون المعلومات دقيقة وصحيحة لغرض 
اتخاذ أي قرار. والركيزة الثالثة هي dy soled!‏ والتي تتعلق باستمرارية الأعمال؛ dole‏ في 
الحالات الطارئة عندما تكون الحكومات خط الدفاع الأخير. وما يجب أن يهدف إليه أمن 
المعلومات هو جاهزية المعلومات: جعل المعلومات المهمة متوفرةً في الأوقات الحَرجة. 


وسائل التواصل الاجتماعى: 

إن أساسيات ا معرفة بتقنية ا معلومات في القرن الواحد والعشرين تتطلب عنصراً دقيقاً 
من polis‏ وسائل التواصل الاجتماعي. ففي عام Creo eY NT‏ فيسبوك Ob‏ لديها (V)‏ 
مليار مستخدم حول العام”". Jig‏ هذا الرقم حوالي نصف إجمالي عدد مستخدمي 
(ve)‏ 


الإنترنت» والذي يزيد SUIS‏ عن (Y)‏ مليار مستخدم”". وقد أصبح موقع تويتر Blo}‏ 
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)b‏ 65 تستخدمها الحكومة لإيصال الرسائل المهمة في أوقات الطوارئ. وأصبحت منصات 
وخدمات وسائل التواصل الاجتماعي مصدر ال معلومات الرئيسي للأشخاص؛ وذلك للحصول 
على المعلومات» وتحقيق التواصل والتنسيق عبر أجهزتهم المحمولة. 

وينبغي على المدراء في القطاع العام أن يعملوا على تطوير أساسيات المعرفة بتقنيات 
وسائل التواصل الاجتماعيء ها في ذلك الخدمات الأساسية slob‏ الشبكات الاجتماعية. إن 
استخدام المدونات والويكي (Wiki)‏ إضافةً للفيسبوك وتويتر والإنستجرام وغيرهاء له أهمية 
خاصة. والأهم من ذلك أن الإدارة الفاعلة لوسائل التواصل الاجتماعي من J‏ الحكومة 
تتعلق بوضع هذه الوسائط في سياق مجموعة متنوعة من قنوات التواصل Mergel,)‏ 
2012(. ويحتاج ela tl‏ في القطاع العام لمعرفة كيفية الحصول على منشورات وسائل 
التواصل الاجتماعي وتحليلها كجزء من إدارة السجلات. وينبغي أن يكون لديهم كفاءات 
معرفية, مثل الإمام بأرشفة مكتبة مجلس النواب الأمريكي «(Library of Congress)‏ 
وكذلك فهم أدوات تحليل البيانات واستخدامها )2013 (Mergel,‏ 


التقنيات الناشئة: 


إن shul‏ في القطاع العام والقطاع غير الربحي» والذين 59352 على الخدمات العامة 
يحتاجون لفهم التقنيات الناشئة كجزء من أساسيات المعرفة بتقنية المعلومات. ويمكن 
أن تظهر هذه التوجّهات التقنية الناشئة Vol‏ في القطاع الخاص» ثم تظهر في القطاع العام. 
وإحدى الطرق الجيدة لتصنيف هذه التقنيات هي تجميعها من حيث القدرات بدلاً من 
تجميعها من حيث الاستفادة من التقنيات المعينة. الفئة الأول هي مجال الاتصالاتء 
والتي تشمل إحضار تقنيات الاتصالات اللاسلكية من الجيل الخامس إلى السوق» مما يتيح 
العديد من التقنيات التي تعتمد على مثل هذا الاتصال. والمجال الآخر هو نمو إنترنت 
الأشياء والتي تجمع مجموعةً جديدةً من الأجهزة المتصلة لتحسين الخدمات» وتؤدّي في 
الوقت ذاته إلى وجود مصدر حديد للثغرات الشبكية. 

وقدأظهرت البيانات الضخمة وتحليلات تلك البيانات 
قدرات els‏ $4 في التنبؤ بالزلازل وإنتاج الاكتشافات الكبيرة 
.(National Science Foundation (NSF), 2007, 2012; XSEDE, 2014)‏ كما حدث 
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النمو أيضاً في الذكاء الاصطناعي» وخاصةً في مجال علوم الخدمات» إذ تسمح المعارف 
المتراكمة من التعلم العميق للرجل الآلي بالرد على استفسارات الخدمات» وتقديم خدمات 
متخصّصة بفاعلية. ومن eal‏ أن يودر الواقع الافتراضي والمعرّز على Shad‏ موظفي 
الخدمات في سبيل حل المشكلات في هذا المجال. كما eli‏ هذه الحقائق Bb‏ للتعلم 
أقرب إلى الحياة الحقيقية. وسيستمر مشهد التقنيات الحديثة في التطور. 


الكفاءات: المعرفة الإدارية: 

تعد المعرفة الإدارية أمراً lage‏ في ضمان الاستفادة من تقنيات المعلومات والاتصالات. 
والتأكد أنها تحقّق أهدافها للقطاع العام وا مجتمع ككل. والأهم من ذلك؛ أن هذه المفاهيم 
والمهارات الإدارية تتيح للمُدراء استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات لتطوير القيم 
العامة. وتبدأ هذه المعارف والمهارات بفهم عام لدور تقنيات المعلومات والاتصالات في 
المجتمع وال منظمات, وكذلك دور المنظمات العامة في تشكيل استخدام تقنيات المعلومات» 
والعكس صحيح. وبعد مراجعة دور تقنيات المعلومات والاتصالات» (Last s‏ هذا القسم 
المكوّنات المختلفة لإطار الحوكمة الرقمية المُقترح في هذا Le USUI‏ في ذلك إدارة التعاون 
والمشاركة الرقمية مع أصحاب المصلحة الخارجيين؛ إضافةً إلى إدارة الموارد الداخلية والأداء 
والمخاطر. 


التغيرات التقنية والمجتمعية والتنظيمية: 

يحتاج مدراء الحوكمة الرقمية إلى فهم التفاعل بين التقنية والتغيرات المجتمعية. إن 
معرفة دور تقنية المعلومات في المجتمع تساعد على نشر تقنيات المعلومات والاستفادة 
منها بفاعلية في الحكومة. وقد (Garson, 2006, 5-6) si>‏ أربع وجهات نظر حول دور 
تقنيات المعلومات في المجتمع: (Í)‏ الحتمية التقنية؛ والتي تقوم فيها التقنية بتشكيل العام 
بعمق مع الحكومة. (ب) نظرية التعزيز؛ والتي تقوم فيها تقنية ا معلومات بتعزيز موقف 
الأعضاء ال مميزين في المجتمع. (ج) النظرية الاجتماعية التقنية؛ والتي تقترح bs»‏ رئيسيًا 
لتصميم النظام في تشكيل أثر التقنية على المجتمع. (د) نظرية النظام؛ والتي تلعب فيها 
التقنيةء وليس الأشخاص» دوراً lage‏ في تصميم النظام. 
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ويشترك معظم الباحثين وال ممارسين في المنظور الاجتماعي والتقني لدور تقنيات 
المعلومات والاتصالات في المجتمع. ومن خلال التصميم الهادف لنظاه المعلومات. من 
المتوفّع أن تخدم تقنيات المعلومات والاتصالات الناتجة واستخدامها قيم ا مجتمع. على 
سبيل JELI‏ تقدم تقنيات المعلومات والاتصالات الجديدة للأشخاص طرقاً جديدةً قليلة 
التكلفة لمشاركة ا معلومات» والتنسيق» والتفاعل, والتواصل مع الحكومة. كما تطرح تقنيات 
المعلومات والاتصالات مستوى أعلى من الشفافية في العمليات الحكومية؛ إذ يتم نشر الكثير 
من المعلومات الحكومية على الإنترنت. ومن ناحية أخرى هكن للمجتمع تشكيل تصميم 
نظام المعلومات من خلال توفير نموذج توجيهي للقيم. ويبدو أن هاتين القوتين تتعاونان 
فيما بينهما؛ إذ إن الأشخاص في مجتمعنا يستخدمون الكثير من التقنيات ويصلون للإنترنت 
أكثر من أي وقت مضى. ويدل المنظور الاجتماعي والتقني على أن استخدام التقنية الأكثر 
تأثيراً في الحكومة يجمع dole‏ بين هذا الاستخدام والإصلاح الإداري. وف هذا السياق تعد 
تقنية المعلومات diis‏ مُمَكّن لعمليات dude‏ ومُحسّنة لإنتاج الخدمات وتقدهها. 


الإدارة العامة والخدمات العامة: القيم» والمنظمات» وسياسات تقنية 
المعلومات: 

يحتاج مُدراء الحوكمة الرقمية لفهم قيم الخدمات العامة Ole Billy‏ المختلفة في 
القطاع العام» وكذلك سياسات حوكمة تقنيات المعلومات والاتصالات. وينبغي على هؤلاء 
المدراء أن يكونوا مدركين تماماً لنظام القيم الذي يُحدَّد القطاع العام. وإضافة إلى ذلك؛ 
يجب على المدراء أن يكونوا على دراية بالنقاشات العلنية المحيطة بنظم معلومات الإدارة 
dole!‏ والتي تشمل فهم طبقات الالتزامات من السلطات الاقتصادية والسياسية في البيئة 
البعيدة؛ إلى اهتمامات الموظفين والسلوك التنظيمي في سياق العمل الخاضع للتدقيق العام 
(Bozeman and Bretschneider, 1986)‏ 

ويقدّم قانون کلنجر- كوهين L594 (Clinger-Cohen Act)‏ لإدارة Sloglebl‏ 
وتقنية المعلومات كأحد الموارد في الحكومة الفيدرالية الأمريكية. إن فهم مقصد هذا 
gilt‏ إضافة إل مواكة co jl‏ اللطلوب arg‏ هذا القانون: يعد slab Casal Tus‏ 
الحوكمة الرقمية. كما أن الالتزام بالقانون يتضمن dibs‏ حكوميةً في المستويات الإدارية 
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العليا للإشراف على استخدام تقنية المعلومات وتمكين الوظائف الأخرىء والتعامل مع 
المعلومات كمورد إستراتيجي للمساعدة في تحقيق مهام الوكالة. ويقدّم تشريع آخر ذو 
dbo‏ وهو قانون الحكومة الإلكترونية (E-government Act)‏ للولايات المتحدة الأمريكية, 
إطاراً تنظيميًا «لتحسين إدارة وتعزيز خدمات الحكومة الإلكترونية وعملياتها» ولزيادة 
وصول ال مواطن للمعلومات والخدمات الحكومية عن طريق تعيين رئيس تنفيذي فيدرالي 
للمعلومات يُشرف على الحكومة الفيدرالية بأكملهاء وعن طريق متابعة الاستفادة من 
تقنيات المعلومات المعتمدة على MOSS BV‏ 


نظم وتقنية المعلومات الإستراتيجية للقطاع العام: التعامل مع 
البيانات كمورد إستراتيجي: 

dx}‏ التخطيط الإستراتيجي لتقنية المعلومات (نظام المعلومات) من ضمن الكفاءات 
الإدارية الأساسية لمدير الحوكمة الرقمية SM!‏ والتي تتوافق مع الجانب الإستراتيجي 
للنموذج الشامل للحوكمة الرقمية LILA)‏ والمقترح في الفصل الثاني من هذا الكتاب. 
Ligh‏ التخطيط الإستراتيجي جانبان. Moi‏ يتطلب من مُدراء الحوكمة الرقمية التركيز على 
نتائج تطوير وتطبيق أي نظام معلومات للإدارة العامة أو أي خدمة من خدمات الحكومة 
الإلكترونية. وينبغي أن تخدم تقنية المعلومات المنتشرة الأهداف doled!‏ وأن تقدّم قيماً 
dale‏ بدلاً من أن تكون موجودةً فقط لغرض استخدام شيء جديد. وعادةً ما تكون خدمات 
الحكومة الإلكترونية الحائزة على جوائز جزءاً من خطة إستراتيجية أكبر لتقنية المعلومات 
الحكومية. 

وهناك طريقة أخرى لضمان التخطيط الإستراتيجي الفعّال لنظام تقنية المعلومات 
وهي الإدارة الأفضل للعمليةء والتي Je‏ في حد ذاتها عمليةً تواجه Sole‏ في القطاع العام 
تحدّيات قمر الأفق الزمني للتخطيطء والأولويات as‏ والعديد من أصحاب المصلحة 
.(Dufner, Holley and Reed, 2002)‏ ومكن لعملية التخطيط الفعّال لتقنية المعلومات 
الاستفادة من معارف ومهارات التخطيط الإستراتيجي العام» والذي يتضمن bus‏ خطوات, 
ويأخذ ف الاعتبار نقاط القوة والضعفء والفرص والتحدّيات )2011 (Bryson,‏ وتتضمن 
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العملية الفعّالة العوامل التالية: elo}‏ التقنيات المحدّدة وا منتشرةء والوعي SE LAS‏ 
هذه التقنيات من تحسين الخدمات» وكيفية تمكنها WIS‏ من تحقيق الأهداف والغايات. 


إدارة موارد تقنيات المعلومات والاتصالاتء والأداء والمخاطر: 


ناقشت الفصول السابقة بالتفصيل موضوع إدارة المعلومات وتقنية ال معلومات كمورد 
إستراتيجي. ويحتاج مدير الحوكمة الرقمية SRA!‏ إلى المعارف وامهارات لإدارة تقنيات 
المعلومات والاتصالات وفقاً لذلك. وف الحد الأدنى» ينبغي على مُدراء الحوكمة الرقمية أن 
يكون لديهم المعرفة الأساسية بتقنية المعلومات» وتقنية الاتصالات كما هو موضح في جزء 
ا معارف التقنية من هذا الفصل. وتتيح هذه المعرفة الأساسية لهم فهم التقنية ا مستخدمة 
والقدرات التقنية ذات الصلة. وبخصوص إدارة موارد المعلومات» فإن القدرة على مواءمة 
أولويات تقنيات المعلومات والاتصالات مع أولويات المنظمة الحكومية بأكملها تعد أمراً 
بالغ الأهمية. فدور تقنية ا معلومات يجب أن يشمل تمكين و/ أو تحويل ممارسات الأعمال 
الحكومية. بهدف توفير الخدمات الرقمية المتمحورة حول المواطن (المتمحورة حول 
المستخدم). وكذلك فرص المشاركة الرقمية. 

وقد حدّدت إدارة الأداء بوضوح SILO‏ لذا فإن التركيز يكون على تحقيق هذه 
الأهداف. ويحتاج مُدراء الحوكمة الرقمية للمعارف وال مهارات المحدّدة في فصل إدارة أداء 
تقنيات المعلومات والاتصالات» وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي عليهم أن ly suds‏ مبادئ التطبيق 
الناجح. وتتطلب إدارة الأداء تلك مراجعات وتقيبماتٍ متكررة؛ بهدف التكيّف مع أولويات 
السياسات والتطورات التقنية ا متغيرة. lo] des‏ المخاطر مجالاً آخر ذا صلة. ففي حالة Bylo]‏ 
أداء تقنيات المعلومات والاتصالات» فإن المخاطر تتضمن الأمن الرقمي والخصوصية الرقمية, 
وبالتالي ينبغي أن يكون تقييم المخاطر جزءاً من فحص مشاريع الحوكمة الرقمية وا موافقة 
عليها. فالأمن الرقمي عنصر مهم في تقييم المخاطر. وبخصوص الحكومة: فإن الامتثال لأنظمة 
الخصوصية يعني ببساطة الوفاء بالحد الأدنى من المتطلبات» وهناك الحاجة لبذل المزيد في 
مجال تقييم ا لمخاطر والتخفيف منها. وهناك مخاطر للتنفيذ مرتبطة بتنفيذ أي مشروع رقمي 
للحوكمة» وذلك فيما يرتبط slab‏ تقنيات المعلومات والاتصالات. فا منهج الدقيق لإدارة الأداء 
(مثل منهج التطوير ASH!‏ الرشيق) يمكن أن يساعد في تخفيف بعض من تلك المخاطر. 
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إدارة التعاون والمشاركة الخارجية: 


يحتاج elas‏ الحوكمة الرقمية إلى اكتساب المعارف واممهارات لإدارة المشاركة عبر 
الإنترنت مع المواطنين وأصحاب المصلحة الآخرين؛ تبدأ هذه المشاركة بمعرفة عملية 
لسلسلة أصحاب المصلحة الذين يتفاعلون مع الحكومة. وفي مقابل التركيز شبه الحصري 
لأدبيات الإدارة العامة على خدمات الحكومة الإلكترونية للمواطنينء فإن جزءاً كبيراً من 
خدمات الحكومة الإلكترونية يتم توجيهه في الواقع إلى الشركات والمنظمات غير الربحية 
الداعمة. على سبيل المثال: تجديد تراخيص الأعمال وتسجيلات الأعمالء إضافة إلى الحصول 
على التصاريح» ÉE‏ خدمات حكومة إلكترونية إلى الشركات. وإضافةً إلى ذلك وبالنسبة 
للحكومة الفيدرالية وحكومات الولايات» فإن العٌملاء الرئيسيين أو أصحاب المصلحة الذين 
يحتاجون للتفاعل عند تقديم خدمات الحكومة الرقمية هي حكومات منخفضة ال مستوى. 
على سبيل المثال: نجد أن نظام المعلومات التعليمي على مستوى الولاية الذي تديره وزارة 
التعليم يقدّم خدمات لجميع المناطق التعليمية في الولاية. 

وتُعد معرفة اللوائح والقواعد الرئيسية التي تنظّم الأنشطة الحكومية مع أصحاب 
المصلحة على نفس المستوى من الأهمية. ولنشر المعلومات عبر الإنترنت» فإن القسم (008) 
من قانون إعادة التأهيل (Rehabilitation Act)‏ في الولايات المتحدة الأمريكية elo‏ كيفية 
تقديم ال معلومات لخدمة الأشخاص الذين يعانون من ضعف البصر والسمع. وفي الحد 
الأدنى» يتطلب هذا التشريع Shay Lad‏ ليشمل الصورء وذلك لتمكين استخدام قارئ النصوص 
لقراءة وصف الصورة للذين يعانون من aed‏ البصر. ويُعد خيار تكبير الخط بنقرة واحدة 
مفيداً أيضاً لكبار السن GUI‏ يعانون من aad‏ البصر. وتفرض متطلبات الامتثال للحقوق 
المدنية أن تكون الخدمات الرقمية ليست تمييزيةً. وعلاوةً على ذلك؛ eddy‏ قانون الحكومة 
الإلكترونية (E-government Act)‏ لعام ٠١٠٠م‏ إطاراً ulul‏ للحكومة الإلكترونية» وذلك 
للحكومة aul All‏ ويتضمن متطلبات أمن ا معلومات للوكالات الفيدرالية لإنشاء برنامج 
أمن المعلومات (Federal Information Security Management Act (FISMA)‏ 
. كما يلزم أيضاً تقييم تأثير الخصوصية بموجب قانون الحكومة الإلكترونية لعام ۲٠٠۲م‏ 
عند تطبيق تقنية جديدة: أو تقنية تم تغييرها بشكل كبيرء تتعامل مع معلومات التعريف 
الشخصية OY‏ 
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الفصل التاسع 


وإضافةً إلى ذلك؛ يحتاج مُدراء الحوكمة الرقمية في العصر الحديث إلى المعارف والمهارات 
لتوفير تجارب خدمية متمحورة حول العميل. ومع ارتفاع مستوى تخصيص الخدمات» أصبح 
التركيز على العملاء هو الإستراتيجية الشاملة للحكومة الأمريكية وذلك بشكل متنام. وهذا 
التركيز على aal‏ هو التوجّه الرئيسي في الولايات المتحدة الأمريكية. وتمثّل إستراتيجية 
الحكومة الرقمية الفيدرالية Ío‏ على مستوى حكومة الولاية والحكومة المحلية. وتتمثّل 
مسؤولية المدراء في غرس الثقافة المتمحورة حول Mal‏ من أجل الخدمات. وهذا التركيز 
على العملاء يدعم بعض أدلة التأثير الإيجابي لتطوير ثقافة خدمة العّملاء على تحسين 
كفاءة خدمات الحكومة الإلكترونية )2000 .(Bhattacherjee,‏ 

وعلاوةً على ذلك؛ فإن دراسة علم الخدمات lage Usd‏ لفهم LAS‏ تقديم الخدمات بطريقة 
C‏ إلى مستوى (Ael‏ من رضا الغملاء )2010 .(Maglio, Kieliszewski and Spohrer,‏ 
إن العمل كفريق متعدّد التخصصات مع أشخاص مدربين على تطوير البرمجيات وعلم 
السلوك والمجالات المختلفة للأعمال إلى جانب العّملاء sd‏ أحد الطرق لجلب جميع 
التوجّهات ذات العلاقة لتصميم وتنفيذ خدمات الحكومة الرقمية المتمحورة حول المستخدم 
.(White House, 2012)‏ 


إدارة التواصل الرقميء والبيانات cdo gidall‏ والإنتاج الرقمي المشترك: 

dai‏ التواصل الرقمي» وخاصةً الاستفادة من وسائل التواصل الاجتماعي» وتطبيقات 
الأجهزة ا محمولة» وبشكل متنام» مجالاً go‏ لكفاءة الحوكمة الرقمية )2012 (Mergel,‏ 
وينبغي أن ois‏ المدراء في القطاع العام والقطاع غير الربحي تدريباً على كيفية إجراء 
التواصل الرقمي للأنشطة والخدمات الروتينية )2013 .(Mergel,‏ وأيضاًء ينبغي تدريبهم 
على كيفية الاستفادة من هذه القنوات الرقمية في حالات الطوارئ. وقد أظهر استخدام 
خدمة التنبيهات عبر تويتر والرسائل النصية نتائج Suely‏ وذلك في تقديم معلومات الطوارئ 
بطريقة فعَّالة وف الوقت ا مناسب. وإضافة إلى EUS‏ ينبغي إدارة التواصل الرقمي كحقيبة 
متكاملة )2013 .(Dumont,‏ ويتميز التواصل عبر وسائل التواصل الاجتماعي بالوصول 
إلى شريحة واسعة من السكان. لكن الفترة الزمنية القصيرة التي تظل فيها المعلومات في 
متناول الفئة ا مستهدفة AS‏ من عيوب وسائل التواصل الاجتماعي. ومن العيوب الأخرى 
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لوسائل التواصل الاجتماعي هو الافتقار إلى العمق والتفاصيل في المعلومات. وف المقابلء 
تعد المدونات والمواقع الإلكترونية أكثر فاعلية باعتبارها نقاط وصول مستقرة ومستمرة في 
تقديم معلومات عميقة. وإضافةً إلى ذلك؛ تتميز المواقع الإلكترونية بميزة نسبية تتمثل في 
احتوائها الخدمات LEW!‏ على المعاملات (مثل الدفع عبر الإنترنت وغيرها) والمتاحة بشكل 
أقل عبر وسائل التواصل الاجتماعي. وكما هو واضح في المواقع الإلكترونية الحائزة على 
جوائز التميزء فإن هذه المواقع بشكل عام لديها تنسيق قوي مع منافذ وسائل التواصل 
الاجتماعي» وذلك لتشكيل إستراتيجية مُنسّقة للتواصل عبر الإنترنت والخدمات الرقمية. 
sts‏ إذازة البيانات ال doct‏ مهالا 2e T zc) Sacs‏ را هت اک 
الرقمية. وقد OS)‏ مبادرة الحكومة المفتوحة els)‏ 9١٠٠م‏ إلى حقبة جديدة من البيانات 
الحكومية المفتوحة في الولايات المتحدة الأمريكية. كما أذى قانون مساءلة وشفافية البيانات 
(Data Accountability and Transparency Act)‏ لعام 5١١١م‏ إلى زيادة تدريجية في 
كمية البيانات AJU‏ وبيانات الإنفاق الحكومية المتوفرة عبر الإنترنت. وما يختلف نوعيًا 
عن الجهود السابقة للبيانات المفتوحة هو أن هذه البيانات أصبحت في الوقت الحالي قابلة 
للقراءة WT‏ وتتوافق قابلية قراءة البيانات zo WT‏ الويب الدلالي» والذي يُطلق عليه أيضاً 
الويب (7,0). وينبغي على has‏ الحوكمة الرقمية فهم التوجّهات والتطورات؛ إضافة إلى 
فهم كيفية تطوير إستراتيجية البيانات المفتوحة. ويحتاج هؤلاء ال مدراء إلى معرفة عملية 
بقوانين وأنظمة السجلات المفتوحة. وأيضاً هؤلاء ا مدراء بحاجة لفهم احتياجات المجتمع؛ 
من Cur‏ مجموعة البيانات والسياقات dball GIS‏ وكذلك الوثائق اللازمة لجعلها مفيدةً. 
وفي الفصل الرابع من هذا الكتاب» تمّ عرض تفاصيل إضافية عن جهود البيانات اممفتوحة. 
Lads‏ التعاضد بين البيانات المفتوحة والتعاون المفتوح مجالاً آخر للنمو في المستقبل. 
على سبيل المثال: هناك مسابقة سنوية ous‏ التطبيقات الكبيرة (BigApps)‏ في مدينة 
نيويورك. والمدعومة بواسطة جهود البيانات ال مفتوحة لهذه المدينة. وتستخدم هذه 
المسابقة التقنية وبيانات نظام خدمات المدينة (بيانات نظام (VY‏ معالجة التحدّيات» مثل 
الإسكان «puck!‏ والمشاركة المدنية» وإدارة SLL‏ ويحتاج مُدراء الحوكمة الرقمية 
لتطوير المعارف وال مهارات حول كيفية إشراك المجتمع لإضافة قيمة للبيانات اممفتوحة. إن 
عقد منافسة سنوية للتطبيقات sd‏ أحد تلك الخيارات القابلة للتطبيق. OLSI sis‏ 
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وهي فعاليات يجتمع فيها المبرمجون وخُبراء التطبيقات لتطوير المشاريع البرمجيةء وتنظّمها 
المجموعات dub!‏ أو مجموعة «الرموز الحاسوبية لأمريكا» (Code for America)‏ 
i b‏ أخرى لجمع البيانات المفتوحة والتعاون المفتوح. ويحتاج مدير الحوكمة الرقمية 
ممعرفة كيفية تصميم هذه الفعاليات وا مشاركة فيها لإضافة قيمة للبيانات الحكومية وجهود 
البيانات ا مفتوحة مع التخفيف من المخاطر المحتملة في الخصوصية وال معلومات الخاطئة. 


بناء القدرات بواسطة برامج تعليم الشؤون العامة: 


منهج بناء القدرات: 

يمكن للبرامج المتخصّصة في تعليم مُدراء القطاع العام والقطاع غير الربحي تقديم 
المعارف الأساسية المرتبطة بالحوكمة الرقمية. وفي الولايات المتحدة الأمريكيةء تعد 
الدرجات الجامعية في الإدارة العامة والشؤون العامةء والسياسات العامة (ومعظمها من 
برامج الدراسات العليا) الأساس في إعداد مناهج تدريب مُدراء الخدمات العامة الحاليين 
وكذلك مُدراء المستقبل. إن التركيز على تقديم الخدمات العامة والتي تشكل الحكومة 
فيها مركز الأنشطة» مع تحقيق القيم العامة هو ما يجعل هذه البرامج مناسبة بشكل 
خاص للحوكمة العامة. ومعظم هذه البرامج تكون على مستوى الدراسات العلياء وتمنح 
درجات علميةً متقدمةً في الشؤون العامة والإدارة العامة. لذلك سنرگز النقاش على 
برامج الشؤون العامة وشبكة مدارس السياسات العامة» والشؤون العامة» والإدارة العامة 
(Network of Schools of Public Policy, Affairs, and Administration)‏ التي 
تعمل كهيئة اعتماد لهذه البرامج التي تقدّم التعليم في الشؤون العامة. 


ويتكوّن منهج بناء كفاءات تقنيات المعلومات والاتصالات من يُعدَّين كما هو موضح 
في الشكل )1-3( وينطبق البُعد الأول على التركيز الإداري للمقررات الدراسية للحكومة 
الإلكترونية المقدمة في برنامج ماجستير الشؤون العامة و/أو ماجستير السياسات العامة 
ومدى كون هذه Gly ALI‏ الدراسية مقررات متطلبةً أو Alas!‏ وف المستوى الأساسي 
للمقررات الدراسية المتوفرة لكفاءات تقنيات المعلومات والاتصالات يكون هناك مقرر 
دراسي واحد اختياري. وأحد الأمثلة على هذا النوع من المقررات الدراسية: هو المقرر 
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الدراسي الخاص بالحكومة الإلكترونية والذي bass‏ الكفاءات الإدارية والتقنية. وكبديل 
لذلك» عندما يكون هذا المقرر الدراسي الخاص بالحكومة الإلكترونية مُتطلباً Lal‏ فإنه 
يصل إلى كل طالب مُسجَّل في البرنامج. ويزداد عدد المقررات الدراسية التي تغطّي كفاءات 
تقنيات المعلومات والاتصالات؛ عندما يكون لبرامج ماجستير الشؤون العامة/ ماجستير 
السياسات العامة تخصّص دقيق في إدارة المعلومات أو تقنية المعلومات. 

والبُعد الآخر لبناء الكفاءات الذي تمت مناقشته في القسم السابق هو درجة التركيز 
على المعرفة التقنية. ومن بين برامج الشؤون العامة GIS‏ التصنيف العالي في مجال إدارة 
ا معلومات والتقنيةء تؤكد drole‏ كارنيج ميلون (Carnegie Mellon University)‏ وبکل 
وضوح على العنصر التقني Jie)‏ البرمجة) مع المعرفة المتعمقة في مختلف التقنيات وتطوير 
البرمجيات. eg‏ الطرف الآخر من هذه السلسلةء هناك التركيز القوي على اممعلومات وإدارة 
المعلومات كما هو واضح في التخصص الدقيق الإدارة والإستراتيجية للمعلومات الحكومية 
في جامعة Gui‏ - سني (University at Albany-Suny)‏ بولاية نيويورك. Cas‏ التركيز 
الأساسي لهذا البرنامج على سياسات المعلومات» واستخدام المعلومات الإستراتيجية مع قليل 
من الاهتمام با معرفة التقنية. 






مقرر دراسي اختياري 
خاص بالحكوهة 
الإلكترونية لمعظم 


بزامج ماجستير 


منهج ذرأسي حاص بالحكومة الإدارة العامة 
الإلكثرونية يوازن بين 
الكفاءات الإذارية و التقنبة 


الكقاءات الإدارية 





الإلكترونية يتسم بالتركيز 


التقني القوي LS)‏ هو في 


جلمعة كارثيج ميلون) 


الكفاءات التقنية 


شكل رقم )1-8( أبعاد كفاءات الحوكمة الرقمية لبرامج الماجستير في الشؤون العامة والسياسات العامة 
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التعليم في مجال الشؤون العامة: 

ads,‏ الاستقصاء المنهجي الحديث لبرامج ماجستير الشؤون العامة في الولايات المتحدة 
الأمريكية أن هناك جهداً محدوداً لتعليم المدراء الحاليين» وكذلك مُدراء «Jai Lal‏ في 
القطاعين العام وغير الربحي للاستفادة من تقنيات المعلومات والاتصالات» وذلك لتقديم 
خدمات رقمية d laa‏ وعالية الجودة. وأكثر الدراسات شمولية في مجال المقررات 
الدراسية التابعة للشؤون العامة ولمتوفرة حتى OVI‏ هي دراسة Ganapati and)‏ 
(Reddick, 2016a, 7‏ وقام الباحثان gaw‏ بيانات من JST‏ من )++( Dina‏ رئيسي 
لبرامج الشؤون العامة التابعة لهيئة الاعتماد (شبكة مدارس السياسات العامةء والشؤون 
Äl‏ والإدارة العامة) لمعلومات العام الدراسي eV VE-Y« W‏ وتوصّلت الدراسة إلى 
أن أقل من نصف البرامج التي استجابت بقليل تُقدَّم مقررات دراسيةً خاصةً بتقنية 
المعلومات/الحكومة الإلكترونية. ومن بين هذه البرامج» JS]‏ من النصف تقدّم هذا المقرر 
الدراسي كمُقرر اختياري» وأقل من النصف ead‏ هذا المقرر كمُتطلب دراسي Ganapati)‏ 
.(and Reddick, 2016a, 274‏ وغالبية برامج ماجستير الشؤون العامة التي استجابت 
في هذه الدراسة ليس لديها مقرر دراسي خاص بتقنية المعلومات/الحكومة الإلكترونية. 
ويتم تغطية بعض موضوعات المقررات الدراسية النموذجية الخاصة بتقنية المعلومات/ 
الحكومة الإلكترونية كمكوّنات في مقررات دراسية أخرىء أو أن مثل هذه الموضوعات 
لا يتم تغطيتها على الإطلاق. وعند استعراض خطط المقررات الدراسية لأكثر من (VIE)‏ 
برنامجاً من برامج ماجستير الشؤون doled!‏ فإن النتيجة تدعم فكرة أن أقل من hai‏ 
برامج ماجستير الشؤون العامة التي استجابت في هذه الدراسة لم يكن لديها مقرر دراسي 
alo‏ في تقنية المعلومات )189 ,2016 (Mauldin,‏ 

Lads‏ وجود تخصص دقيق في الحكومة الإلكترونية أو إدارة المعلومات Dol‏ في برامج 
ماجستير الشؤون العامة في الولايات المتحدة الأمريكية. وقد كشفت دراسة (Mauldin)‏ 
والتي شملت (VIE)‏ برنامجاً من برامج ماجستير الشؤون العامة أن 1> من تلك البرامج 
(أي ما مجموعه ٩‏ برامج) لديها تخصّّص دقيق في تقنية المعلومات )188 ,2016 (Mauldin,‏ 
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ومن ال محتمل أن يكون العدد الإجمالي الفعلي حوالي (Y0- Y)‏ برنامجاً من بين (YE)‏ 
برنامج ماجستير في الشؤون العامة وا مدرجة ضمن شبكة مدارس السياسات العامة 
والشؤون العامة والإدارة العامة (سواء المعتمدة وغير المعتمدة). Gg‏ الحد «SMI‏ فإن 
البرامج العشرة الأولى من برامج ماجستير الشؤون العامة ا مصنفة في مجال إدارة المعلومات 
والتقنية تتضمن تخصّصاً دقيقاً )2016 (Mergel,‏ 


وقد أظهرت الموضوعات التي تتناولها المقررات الدراسية الخاصة بالحكومة الإلكترونية 
وتقنية المعلومات تغطيةً واسعة للقضايا المتعلقة بالحكومة الإلكترونية. ووفقاً لاستقصاء 
لخطط col; ALI‏ الدراسية التابعة لبرامج ماجستير الشؤون العامة فإن الموضوعات التي 
تغطّيها على الأقل ثلث Gly Ab)‏ الدراسية التي تم تحليلها تشمل الحكومة الإلكترونية 
(توفير الخدمات والشراء الإلكتروني). والخصوصية. والبنية التحتية» والأمن السيبراني» ونظم 
ا معلومات الجغرافية» والفجوة الرقمية. والموضوع التالي الذي تم تغطيته بكثرة هو 
موضوع وسائل التواصل الاجتماعي بنسبة حوالي KYO‏ من خطط المقررات الدراسية التي 
تم فحصها. والموضوعات التالية لهذا الموضوع من حيث التكرار هي البيانات decal]‏ 
والحوسبة السحابية» والتمويل السحابي وفقاً لخطط المقررات الدراسية التي تمّ فحصها 
.(Manoharan and McQuiston, 2016)‏ 


ويتفق US‏ من خريجي ماجستير الشؤون العامة وجهاتهم Libel‏ على معارف ومهارات 
تقنية المعلومات المهمة للخريجين للنجاح في وظائفهم )2016 (Christian and Davis,‏ 
وترتبط أفضل خمس معارف ومهارات لتقنية المعلومات با معرفة الأساسية بتقنية 
المعلومات, والأهم من ذلك معرفة القيم» والمنظمات, والقواعد. واللوائح المتعلقة بتنفيذ 
تقنية المعلومات. وبالتحديد, dad‏ ا معرفة الأساسية والعامة بالحاسب JYI‏ واستخدام 
التطبيقات الأساسية Ute)‏ معالجة النصوص وجداول البيانات) أهم تلك المهارات الفنية. 
وا مهارات المتبقية من المهارات الخمس تعد إدارية بطبيعتها. ويشمل ذلك فهم السياسات 
والإجراءات التنظيمية المتعلقة بأمان الحاسب I‏ (السيبراني)» وحماية محيط العمل من 
المخاطر التقنية (الفيروسات. والبرمجيات BLA‏ والهندسة الاجتماعية)» وفهم سياسات 
وإجراءات الاحتفاظ بالسجلات؛ le‏ في ذلك بيانات مواقع وسائل التواصل الاجتماعي» 
وقضايا الشفافية والمساءلة المتعلقة بتقنية المعلومات. 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول yar‏ 


الفصل التاسع 


الفجوة في تعليم تقنية المعلومات في برامج ماجستير الشؤون العامة 
والسياسات العامة» والعوامل التي تؤثر على الفجوة: 

duds (de Gy juall xd‏ المعلومات N‏ الحاليى Goll‏ تقد مون الخدمات 
العامة» وكذلك لمدراء المستقبلء أمراً loge‏ لعدة أسباب. Vol‏ تستخدم الحكومات قنوات 
الإنترنت بشكل متنام كوسيلة أساسية للتواصل مع المواطنين, والمقيمين» والزائرين» والثركات» 
والحكومات الأخرى. إن نمو استخدام الإنترنت جعل من هذه الشبكة العاممية خياراً افتراضيًا 
للمواطنين للبحث عن ال معلومات. كما أن الحكومات الفيدرالية وحكومات الولايات أصبحت 
233 المواقع الإلكترونية بنسبة V+‏ وحتى على المستوى المحليء فقد وصل معدل تبنّي 
المواقع الإلكترونية لنسبة 4۷< وفقاً لدراسة استقصائية dubs‏ للحكومات المحلية نُشرت 
عام (International City/County Management Association (ICMA) 2011) ٠١١١‏ 
وسبب آخر لتقديم التدريب: هو نمو استخدام وسائل التواصل الاجتماعي» والوجود 
المتزايد لاستخدام الأجهزة المحمولة. وإضافة إلى ذلك؛ تعد تقنيات المعلومات والاتصالات 
جزءاً laa‏ من جميع جوانب العملية الحكومية. بدءاً من أنظمة الإدارة ASU‏ والبريد 
الإلكترونيء والمواقع الإلكترونيةء وقواعد بيانات تتبع الخدماتء ووصولاً لأدوات معالجة 
النصوص الأساسية» فإن الحكومات تعتمد على هذه الأنظمة لأداء الخدمات الأساسية 
لمواطنيها وعُملائها. Ing‏ مثل هذه الاستفادة من التقنية في المنظمات الحكومية منتشرةً؛ 
بغض النظر عن حجم ونطاق العمليات الحكومية )2016 .(Shark,‏ وحتى تكون فعالةً 
يحتاج المدراء للمعرفة الأساسية بتقنية المعلومات» وكذلك فهم القوانين واستخدام تقنية 
المعلومات في الخدمات. 

وفي حين أن تبني الحكومة قد ازداد خلال العقدين الأخيرين مع التطور السريع للتقنية, 
إلا أن عدد برامج ماجستير الشؤون العامة والسياسات العامة التي eji‏ مقررات تقنية 
قد cool‏ على نحو هزيلء أو أنها انخفضت» اعتمادا على مصدر ونطاق البيانات التي تم 
جمعها. Flug‏ على تحليل المحتوى ل (YV*)‏ مدرسة تابعة لشبكة مدارس السياسات العامة 
والشؤون العامة والإدارة العامة اتضح أن “١7‏ منها فقط لديه مقرر دراسي خاص بتقنية 
المعلومات X sd‏ متطلباً ضمن المنهج الدراسي )165 ,2016 (Christian and Davis,‏ 
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dads‏ هذا الرقم منخفضاً d)‏ بعام 1185م؛ إذ كان XY‏ من مدارس السياسات العامة 
والشؤون العامة والإدارة العامة لديها مثل ذلك المقرر الدراسي المتطلب )1990 (Cleary,‏ 
Jy‏ هذا الانخفاض ذا أهمية كبرى عند Bul‏ إلى سياق التقدم السريع في تقنيات الإنترنت» 
ووسائل التواصل الاجتماعيء وانتشار الأجهزة المحمولة من عام ٩۱۹۸م‏ إلى عام gYY0‏ 


وإضافة إلى ذلك؛ هناك فجوة بين مهارات تقنية المعلومات المطلوبة من JB‏ 
أصحاب العمل لضمان النجاح» وبين ما يتم تدريسه في برامج ماجستير الشؤون العامة 
.(Christian and Davis, 2016)‏ واستناداً إلى دراسة استقصائية للخريجين» Gilly‏ تشمل 
(EA)‏ برنامج ماجستير الشؤون العامة وهي للباحتّين )2016 (Christian and Davis,‏ 
اتضح أن V be‏ يقل عن ثلث المستعيبين ف ode‏ الدراسة 6 يشعروا Ob‏ برنامج ماجستر 
الشؤون العامة eX‏ المعارف واطهارات اللازمة والمرتبطة بتقنية المعلومات. وجاءت نسبة 
الخريجين الذين لم تسمح لهم الفُرصة لأخد مقرر دراسي يتعلق بتقنية المعلومات في برامج 
ماجستير الشؤون العامة بدرجة عالية؛ إذ وصلت إلى )%€0( من ا مستجيبين في إشارة 
إلى عدم حصولهم من برامج الماجستير على التدريب والمهارات اللازمة في مجال تقنية 
ا معلومات (165 ,2016 (Christian and Davis,‏ وإضافة إلى ذلك؛ as‏ حصول خريجي 
ماجستير الشؤون العامة على تدريب خاص بتقنية المعلومات أمراً so‏ إذ أشار ما يقارب 
النصف إلى أنهم اضطروا إلى الدراسة بشكل مستقل بدون أي مساعدة مالية من أصحاب 
العمل» أو من أقرانهم» أو من موظفي تقنية المعلومات. كما ذكر المشاركون في الدراسة أن 
الحصول على التدريب الخاص بتقنية المعلومات شكّل عبئاً كبيراً بالنسبة لهم. 

إن أحد العوامل المساهمة في اتساع الفجوة في التدريب على تقنية المعلومات 
بين برامج ماجستير الشؤون العامة والسياسات العامة: هو الافتقار إلى معايير 
محدّدة لاعتماد البرامج فيما pa sy‏ تقنية المعلومات وذلك منذ عام 7٠١9‏ م 
.(Ganapati and Reddick, 2016a)‏ ففي عام 5١٠٠م:‏ قامت شبكة مدارس السياسات 
العامة والشؤون العامة والإدارة العامة بتغيير معيار الكفاءة من المعيار المحدّد لتقنية 
المعلومات إلى المعيار العالمي. فالمعيار المحدّد قبل عام ۲۰۰۹م هو Lall‏ رقم )6,7١(‏ 
التابع لشبكة مدارس السياسات العامة والشؤون العامة والإدارة العامة؛ والذي يتطلب 
Late‏ لإدارة المعلومات,. والتطبيقات التقنية. والسياسات كمُتطلب مشترك للمناهج 
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الدراسية )9 ,2008 (NASPAA Commission on Peer Review and Accreditation,‏ 
أما لغة الكفاءة العالمية الجديدة المطروحة ele‏ ۹٠٠۲م‏ فإنها تسمح لكل برنامج dig bl‏ 
في تصميم المناهج؛ طاما أنه Show‏ خمس كفاءات عاممية. فا معيار الجديد لا يتضمن 
أي لغة أو متطلبات محدّدة لتدريس تقنية المعلومات؛ خصوصاً للمقررات الدراسية 
الأماسية. إن عدم وجود متطلبات من منظمة الاعتماد (وهي شبكة مدارس السياسات 
العامة والشؤون العامة والإدارة العامة) يترك البرامج والمدارس الفردية 5535 ما إذا 
كانت ستطرح مقررات uho‏ خاصةً بتقنية المعلومات وذلك لأغراض الاعتماد. ونتيجة 
HU‏ لا توجد حوافز قوية لبرامج ماجستير الشؤون العامة والسياسات العامة لإعطاء 
الأولوية للمقررات الدراسية الخاصة بتقنية المعلومات عند التنافس مع الأولويات الأخرى 
(Christian and Davis 2016; Ganapati and Reddick 2016a, 2016b; Ni and Chen, 2016)‏ 


ومن العوامل الأخرى المساهمة في اتساع الفجوة: هو نقص الموارد اللازمة لدعم 
التدريب على تقنية ا معلومات في برامج ماجستير الشؤون العامة والسياسات العامة. 
وهناك جانبان لهذا النقص في الموارد الداعمة. الجانب الأول: يتعلق بتوظيف المدربين 
المؤهلين لتدريس تلك المقررات الدراسية الخاصة بتقنية المعلومات,. والاحتفاظ بهؤلاء 
ا مدربين .(Ganapati and Reddick, 2016a)‏ وتميل هذه اممواهب لطلب رواتب عالية؛ 
لأن لديها الخيار للانضمام لكلية الإدارة والأعمالء ]5 تكون الرواتب أعلى. ig‏ من الصعب 
بشكل كبير على البرامج الموجودة في أقسام العلوم السياسية التقليدية أو كليات الفنون 
والعلوم الإنسانية أن تقدّم حزم رواتب تنافسية coded‏ هذه المواهب والاحتفاظ بها. Lal‏ 
الجانب الآخر: فهو دعم ا مختبرات» والبرمجيات الحاسوبية» ومكونات البيئة التقنية الأخرى 
التي تدعم مستوى مناسباً من التدريب على تقنية المعلومات. فالبرنامج يحتاج إلى توفير 
هذه الموارد للتدريب المناسب على تقنية ال معلومات. ومما يُثير المزيد من الصعوبات» 
أن التقدم السريع للتقنية يؤذي إلى مشكلة eL ZI»‏ المتحرك» golib‏ تقنية المعلومات في 
برامج ماجستير الشؤون العامة والسياسات العامة )2004 (Rocheleau,‏ |3 تستمرٌ معارف 
تقنيات اممعلومات والاتصالات في التطور والتوسع معدل أعلى بكثير من المجالات الأخرى 
(مثل النظريات التنظيمية. وأساليب البحث) مما يُثير بعض القضايا بعد الموحة الأولى 
لتقنية الإنترنت» واستخدام المواقع الإلكترونية الحكومية لتقديم الخدمات والمعلومات. 
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ds‏ الآونة الأخيرة غيّرت وسائل التواصل الاجتماعي بشكل كبير كيفية وصول ا مواطنين 
للمعلومات» وضرورة تواصل الحكومات معهم )2016 .(Zavattaro and Bryer,‏ ففي 
عام AY VT‏ هيمنت منصة فيسبوك على )1,1( مليار مستخدم مسجل لديها من جميع 
أنحاء العام (The Economist, 2016b)‏ وكانت dais‏ تبادل المعلومات هذه من أكثر 
GLa!‏ انتشاراً في الولايات المتحدة الأمريكية. وهناك مجموعة جديدة من التقنيات 
الناشئة وفي طور النمو؛ ا في ذلك» على سبيل SEL!‏ لا الحصرء الأمن السيبراني» والويب 
الدلالي (الويب +( وإنترنت الأشياءء وتطبيقات الاقتصاد المشتركء والبيانات الضخمة, 
والواقع الافتراضي, والذكاء الاصطناعي. وتتطلب مشكلة lilly‏ المتحرك» من أعضاء هيئة 
التدريس في برامج ماجستير الشؤون العامة والسياسات العامة المشاركة في التعليم المستمر 
معدل أسرع WS‏ وعادةً من خلال مواردهم الخاصة: ممواكبة التطورات الجديدة. 


سد فجوة معارف ومهارات تقنيات المعلومات والاتصالات في برامج 
ماجستير الشؤون العامة والسياسات العامة: 


تتمتّل إحدى الخطوات d aal‏ معالجة فجوات المعارف والمهارات في مجال تقنيات 
امعلومات والاتصالات في تحديد وتصنيف كفاءات تقنيات المعلومات والاتصالات الضرورية 
لتقدهها في برامج ماجستير الشؤون العامة والسياسات العامة. وهثّل الجزء السابق حول 
هذه الكفاءات» Ue‏ في ذلك القيم والخصائص dyad 2d!‏ وا معارف والمهارات الإدارية 
والتقنيةء استجابة لمثل هذه الدعوة لتحديد الكفاءات. وإضافةً إلى ذلك؛ pA‏ تقرير 
الحكومة الفيدرالية الأمريكية امعنون ب «الكفاءات والأهداف التعليمية وفقاً لقانون 
كلنجر- كوهين «(Clinger-Cohen Act)‏ دلیلاً إرشاديًا loge‏ حول الموضوعات التي 
يُفترض أن يتعلمها الرئيس التنفيذي الفيدرالي للمعلومات ويكون ماهراً فيها. وتشمل 
هذه الموضوعات الجوانب العريضة للسياسات والعمليات والتنظيمات» وكذلك التخطيط 
وإستراتيجية موارد المعلومات ذات الصلة. وتشمل هذه المعارف أيضاً المجالات التشغيليةء 
مثل تقييم الأداءء وإدارة البرامج والمشاريع: والاستثمار الرأسمالي» والاستحواذ. وإدارة 
المعرفة )2012 «(CIO Council,‏ ومصدر رئيسي آخر للكفاءات هو مدخلات الأشخاص 
الموجودين في هذا Le Sled!‏ في ذلك خريجو ماجستير الشؤون العامة وأصحاب العملء 
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واممارسين )2016 is (Christian and Davis,‏ مناهج برامج الاعتماد طمدراء القطاع 
العام في جميع أنحاء البلاد مصدراً ثريا للمعلومات حول المعارف وامهارات اللازمة للمُدراء. 


edis‏ هذه المصادر, إضافة إلى أعضاء هيئة التدريس لبرامج الشؤون العامة معلومات 
مفيدةً حول كفاءات تقنيات المعلومات والاتصالات التي ينبغي تضمينهاء والكفاءات اللازمة 
ممواكبة التطورات التقنية الجديدة. كما أن الأخلاقيات والخصائص الشخصية كالإبداع 38 
إضافةً مهمةً إلى قانمة المهارات التقنية والإدارية المرتبطة بتقنية المعلومات. إن الكفاءات 
الأماسية لقانون كلنجر- كوهين قد قدّمت إضافات حديثةٌ Jui‏ على الاهتمامات التقنية 
والإدارية الناشئةء مثل إدارة برامج تقنية المعلومات» والأمن السيبراني» والحوسبة السحابية 
(CIO Council, 2012, 1)‏ وقد أشارت دراسة استقصائية أجريت في عام ۲۰۱۵م شملت 
المدراء التنفيذيين للمعلومات في إحدى Gab!‏ إلى الأهمية المتنامية للأمن السيبراني؛ باعتباره 
موضوعاً رئيسًا للذين يشغلون هذه المناصب )13 ,2015 (Government Technology,‏ 


وهناك حاجة إلى الدعم المؤسسي الكبير Aad‏ هذه الفجوة. ولكن من المثالي أن 
تطلب شبكة مدارس السياسات العامة والشؤون العامة والإدارة العامة مقررات دراسية 
خاصة بتقنية المعلومات بهدف الاعتمادء وينبغي في الحد الأدنى تكوين الوثائق المرجعية 
لتوضيح الدور الأساسي لتقنية المعلومات لجميع جوانب العمليات الحكومية. ونتيجة 
لذلك؛ ينبغي لكفاءات تقنية المعلومات أن تكون مجالاً أساسبيًاء كما ينبغي وجود وثائق 
واضحة لتغطية هذا المجال. ويجب أن e‏ الدعم المؤسسي أيضاً على مستوى البرامج. إن 
طلب ال مسؤولين الحكوميين على التدريب الخاص بتقنية ال معلومات خلال برامج ماجستير 
الشؤون العامة والسياسات العامة تُشكل دعماً مؤسسيًا مهمًا Vlado‏ وتُشير التجربة 
التركية في تعليم ماجستير الشؤون العامة إلى أهمية هذا الدعم من المسؤولين الحكوميين 
.(Yildiz, Babaoğlu and Demircioğlu, 2016)‏ ويمكن للمواءمة بين مناهج البرامج 
الفردية والأولويات الوطنية في العلوم والتقنية أن تكون مثمرةً. وتُشير تجربة كوريا 
الجنوبية إلى أن مثل هذا الدعم من الحكومة الوطنية هو أحد العوامل الرئيسية ل >۸٠‏ 
من برامج ماجستير الشؤون العامة التي تقدّم تدريباً على تقنية المعلومات في مقابل أقل 
من *6٠‏ في الولايات المتحدة الأمريكية )2006 (Park and Park,‏ 


۸ إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء abso‏ والحلول 


بناء القدرات الإدارية لأجل الحوكمة الرقمية 


أما الإستراتيجية Law‏ الأخرى olek‏ الفجوة iex‏ في وضع حد Gol‏ من 
المتطلبات للموضوعات التي يتم تناولها لتطوير أساسيات كفاءات تقنية المعلومات 
لجميع الطلاب. ومن الأفضل أن يكون هناك تصميم مرن لكيفية تحقيق هذا الهدف. 
ومن الممكن أن b‏ ذلك في شكل مقرر دراسي عن الحكومة الإلكترونية, أو مقرر دراسي 
متطلب ومرتبط بالكفاءات لكن بعنوان مختلف. ويمكن للبرامج التي ترغب في تقديم 
مناهج متطورة الاستفادة من المخطط المقترح بواسطة( 2004 ò| (Dawes,‏ يستخدم 
هذا المخطط الكفاءات الأساسية كقاعدة ثم يبني موضوعات أكثر تقدماً sto‏ على US‏ 
ويمكن لكل برنامج أن exi‏ مقررات دراسيةً 355 على جانب مختلف من نطاق منهج 
تقنية المعلومات. وقد يكون لبعض البرامج تركيز تقني أكبر مثل برامج جامعة كارنيج 
ميلون (Carnegie Mellon University)‏ والتي جاءت في المرتبة الأولى في مجال إدارة 
المعلومات والتقنية في عام eY- VY‏ ويمكن لبعض البرامج أن 355 بشكل Sİ‏ على الإدارة 
كما تجسّد ذلك في برنامج جامعة ألباني- سني (University at Albany-Suny)‏ وإضافة 
إلى ذلك؛ ينبغي Gyleb‏ ومهارات تقنية المعلومات أن تكون من الكفاءات الأساسيةء وذلك 
للتركيز المتنامي على الابتكار في القطاع العام. وفيما يتعلق بالارتباط بقاعدة عريضة من 
الاهتمامات» فإنه هكن تأطير هذه المعارف وامهارات بأنها ابتكارات في الخدمات العامة؛ 
OY‏ الابتكارات يتم تمكينها Bole‏ من خلال التقنيات المبتكرة. 

وهناك dic‏ طرق dodleb‏ قضية الحصول على مجموعة بارزة من مواهب المدربين 
لدعم المقررات الدراسية الخاصة بتقنية المعلومات أو دعم المنهج كاملاً. وقد قامت بعض 
الجامعات الابتكاريةء وكذلك بعض برامج ماجستير الشؤون العامة» بتطوير مجموعات 
أو مقررات دراسية/مناهج مدعومة بواسطة مجموعة متعدّدة من التخمّصات. cubs‏ 
مموذج Quel‏ المشترك لأعضاء هيئة التدريس المساهمة في برامج ماجستير الشؤون العامة 
وكذلك برنامج آخر في الإدارة/التقنية. ويساعد هذا النموذج في التعامل مع «ls JI LLAS‏ 
والأهم من ذلك أنه eX;‏ مجموعةً 5 dn‏ من المواهب. وتعمل بعض الجامعات على 
تأسيس مجموعات أو مراكز بحثية على مستوى الجامعة لتقديم مجموعة غنية من مواهب 
المدربينء وذلك لدعم مناهج تقنية المعلومات aso‏ وتنوع بحيث ممكنها مواكبة أحدث 
التطورات. 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول yas‏ 


الفصل التاسع 


إن الشراكة وسيلة مثمرة لتصميم وتقديم عمليات التدريب على تقنية ا معلومات 
للمُدراء في القطاع العام. Ég‏ البرامج المعتمدة للمُدراء في القطاع العام في جميع أنحاء 
البلاد نماذج ALB‏ للتطبيق» وذلك لتقديم منصات جاذبة للخُبراء من الأوساط الأكاديمية 
والأوساط العملية لتدريب المدراء في القطاع العام. ويمكن أن يكون المدربون ممارسين في 
هذا المجال أو خُبراء في موضوع مُعيّن (مثل المحامين الخبراء في لوائح السجلات المفتوحة). 
ولهذه البرامج التدريبية dig yo‏ للاستفادة من المواهب خارج الأوساط الأكادممية. وإضافة 
إلى ذلك؛ فقد فحص بعض المبدعين موضوع تعلم الخدمات» والذي يُتيح للطلبة الحصول 
على الخبرة الميدانية في تعلم المعرفة التقنية والإدارية؛ مع محاولة تلبية الاحتياجات 
الحقيقية لعملائهم بالاستفادة من تقنيات المعلومات والاتصالات. 


بناء القدرات بواسطة الحكومات والهيتات المهنية: 

وإضافة للأوساط الأكاديمية. فإن الحكومات والهيئات المهنية يمكنها بناءٌ كفاءات 
cales] CaL adi‏ والاتعنالات oa‏ هة درا الحوكمة الرقفية: ود 343 eL Lu JE a‏ 
الفيدراليين التنفيذيين للمعلومات مفيداً للغاية. إن أهداف وكفاءات قانون كلنجر- كوهين 
(Clinger-Cohen Act)‏ (والمعروف أيضاً باسم قانون إصلاح إدارة تقنية المعلومات 
لعام 01497( dad‏ بمثابة تطبيق جيد للكفاءات التي تمَّ الإشارة إليها مُسبقاً في هذا الفصل 
مع التركيز بشكل أكبر على الكفاءات الإدارية. وتشمل مجالات الكفاءات الجديدة التي 3& 
طرحها عام ۲٠١۲م‏ «حوكمة تقنية المعلومات» والقيادة الإدارية لبرنامج تقنية المعلومات, 
الأمن السيبراني/خطط وإستراتيجيات ضمان الأمن المعلوماقي» وسائل التواصل الاجتماعي» 
والحوسبة السحابية» والحكومة ال مفتوحة» )1 ,2012 oisg .(CIO Council,‏ الكفاءات 
المحدّدة تشمل السياسات, والتنظيم» والتخطيط الإستراتيجيء وإدارة الأداء وإدارة المعرفة, 
وإدارة المشاريع: وغيرها من الأمور الأخرى. ويقدّم جدول G88 (Y-3)‏ شاملة بهذه 
المجالات مع التفصيل. ويقدّم هذا الجدول مورداً لتحديد أو تعديل موضوعات تدريب 
الرؤساء التنفيذيين للمعلومات و/أو مُدراء تقنية المعلومات. 


Yes‏ إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول 


بناء القدرات الإدارية لأجل الحوكمة الرقمية 


جدول رقم (Y-3)‏ 
الكفاءات الأساسية للرؤساء التنفيذيين للمعلومات 


مجالات الكفاءات الرئيسية أمثلة على المجالات الفرعية 


رسالة الوكالات والإدارات والتنظيم» الوظائف والسياسات والإجراءات» 
وسلطات وقوانين الحوكمة» وعمليات صنع السياسات» واتخاذ 
القرارات الفيدرالية الحكومية. والروابط والعلاقات التبادلة بين 
رؤساء الوكالات والرؤساء التنفيذيينء والعمليات والسياسات والبرامج 
الدوليةء وحوكمة تقنية المعلومات. 


القيادة وإدارة رأس JULI‏ | الخصائص القيادية المهمة للرؤساء التنفيذيين للمعلومات» والتطور 

البشري. ih!‏ والتخطيط الوظيفيء وإدارة أداء الكفاءات» والشراكات elgg‏ 
الفرقء وإدارة الأداء الوظيفيء وجذب موظفي تقنية المعلومات 
وتحفيزهم والحفاظ عليهم. 

العمليات وإدارة التغيير. التطور التنظيميء إدارة العمليات والرقابة عليهاء وتنماذج وأساليب 
تحسين الجودةء ونماذج وأساليب bole]‏ تصميم عمليات الأعمال/ 
إعادة الهندسة dy slo!‏ والتعاون البيني للعمليات. 


التخطيط وإستراتيجية الموارد | تحليل تقييم خط الأساس لإدارة ا موارد المعلوماتية» والتحليل البيني 

المعلوماتية. لوظائف تقنية المعلومات بين الإدارات والوكالات» ومنهجيات 
التخطيط لتقنية ا معلومات» التخطيط لعمليات الطوارئ واستمرارية 
الأعمالء وآليات وأساليب التقييم والرقابة. 


تقييم أداء تقنية المعلومات: | قانون نتائج وأداء الحكومة وتقنية ا معلومات,. واتخاذ قرار تطوير 

النماذج والأساليب. bl‏ قياس نجاح تقنية ا معلومات» وتحديد واختيار مقاييس 
الأداء الفاعلة» وتقييم أداء q@ aul‏ وإدارة مراجعة تقنية المعلومات 
وعمليات الرقابة. 


إدارة برامج ومشاريع تقنية | إدارة نطاق ومتطلبات lidl‏ وإدارة تكامل اممشاريع وإدارة أداء 
ا معلومات. ا مشاريع ووقتها وتكلفتهاء وإدارة جودة ال مشاريع: وإدارة مخاطر 
المشاريع: وإدارة دورة حياة ehU‏ وتطوير البرمجيات واختبارها 
وتطبيقهاء وإدارة اممورّدينء والقيادة الإدارية لبرنامج تقنية المعلومات 





إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول ۴۰1 


أمثلة على المجالات الفرعية 


أفضل ممارسات التخطيط الرأسمالي ورقابة الاستثمارء وتحليل الجدوى 
الاقتصادية وا مخاطر, ونماذج وأساليب إدارة المخاطرء موازنة البدائل 
الاستثمارية لتقنية المعلومات» ونماذج وأساليب تحليل الاستثمار 
الرأسمالي» وتحليل حالة الأعمال» وعمليات مراجعة الاستثمارء وإدارة 
محافظ تقنية ال معلومات. 


إستراتيجيات الاستحواذ. ونماذج ومنهجيات الاستحواذ. وإدارة عقود 
تقنية المعلومات بعد الترسيةء وأفضل ممارسات الاستحواذ على 
تقنية ا معلومات» وإدارة استحواذ البرمجيات» وإدارة مخاطر سلسلة 
التوريد في الاستحواذ. 

الخصوصية. ومعلومات التعريف الشخصية. وا معلومات الصحية 
المحمية» وإمكانية الوصول إلى المعلومات. وإدارة ا معلومات 
والسجلات» وإدارة المعرفة» ووسائل التواصل الاجتماعي» وإستراتيجيات 
تطوير وصيانة الويب» والحكومة المفتوحة. وجمع اللعلومات. 


أدوار ومسؤوليات الرئيس التنفيذي للمعلومات من حيث الأمن 
السيبراني/ضمان الأمن المعلوماق» وإجراءات وسياسات وتشريعات 
الأمن السييراني/ضمان الأمن المعلوماتقي» وخطط وإستراتيجيات 
Gail‏ السيبراني/ضمان الأمن المعلوماقء وتحليل التهديدات وثغرات 
ا معلومات وَنُظم المعلومات» وإدارة وتخطيط الرقابة على gal‏ 
المعلومات. وإدارة مخاطر الأمن السيبراني/ضمان الأمن المعلوماق» 
وإدارة برنامج الأمن السيبراني/ضمان الأمن امعلوماق على مستوى 
المنظمة. والامتثال للإبلاغ عن gal‏ المعلومات» وحماية البنية التحتية 
ا مهمة, والتخطيط Gla‏ من الكوارث. 

حوكمة ووظائف هيكلة «Sls aul‏ والمفاهيم الرئيسية لهيكلة 
البيانات» وفهم هيكلة البيانات وتطويرها والمحافظة عليهاء واستخدام 
هيكلة Sl bib!‏ في اتخاذ القرارات المتعلقة بالاستثمار في تقنية 
المعلومات» وإدارة بيانات المنظمةء قياس أداء هيكلة المنظمات. 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول 


الفصل التاسع 


مجالات الكفاءات الرئيسية 


التخطيط الرأسمالي ورقابة 


إدارة المعارف والمعلومات. 


الأمن السيبراني/ضمان الأمن 
المعلوماتي. 





بناء القدرات الإدارية لأجل الحوكمة الرقمية 


مجالات الكفاءات الرئيسية أمثلة على المجالات الفرعية 


الإدارة التقنية والتقييم. الشبكات والاتصالات وتقنيات الأجهزة ال محمولة: وإدارة lal‏ 


وأنظمة الحاسب الآلي» وتقنيات الويب» وتقنيات إدارة البيانات» 
وتقن c‏ تطوير الرمجيات» والحو Aula. | à.‏ والتقنيات ذات 
الاستخدامات الخاصة, والتقنيات الناشئة. 





(CIO Council, 2012) اممصدر:‎ 


ويحتفظ المجلس الفيدرالي للرؤساء التنفيذيين للمعلومات Lad‏ بصفحة موارد 
معلومات» وذلك ممشاركة المعلومات وإدارة ال معرفةء ا في ذلك الموارد الخاصة بسياسات 
تقنية المعلومات. وإمكانية الوصول» وخدمات الحكومة الرقمية. والبيانات المفتوحة, 
ومكتبة الوثائق العامة. وإضافةً إلى ذلك؛ يشمل تدريب المجلس أيضاً برنامجاً توجيهيًا 
وفرصاً تدريبية في المجالات الرئيسية GIS‏ الأولوية للحكومة الإلكترونيةء مثل ندوات تقنية 
المعلومات» وأنشطة تحدّيات الحلولء والتقارير. 


وعلى المستوى الفيدرالي, Js‏ برنامج LS‏ المسؤولين التنفيذيين للخدمات» والذي يديره 
المكتب الأمريكي لشؤون الموظفين (Office of Personnel Management)‏ برنامجاً Éo ja‏ 
للمدراء في القطاع العام الذين يعملون في مجالات dibs‏ مختلفة. ويقوم برنامج JLS‏ 
المسؤولين التنفيذيين للخدمات بتدريب المسؤولين في القطاع العام الذين يعملون تحت 
الأشخاص المعينين aby‏ وسياسيًا لربط بقية القُوى العاملة في جميع الوكالات الفيدرالية. 
ويحتاج كبار المسؤولين إلى تطوير خمسة مؤهلات أساسية. والمؤهلات المتعلقة بتقنية 
المعلومات هي: (I)‏ تحت الرقم (Y)‏ والذي gh‏ المصداقية التقنية. (ب) تحت الرقم 
)£( والذي يشمل إدارة التقنية. ومن الواضح أن إدارة التقنية تشمل الاستفادة من التقنية 
لتحقيق النتائج؛ إضافة إلى أمن النظم التقنية وتأمين الوصول لها. وتتضمن آلية التطوير 
الرئيسية ما لا يقل عن dele (A+)‏ من التدريب الرسميء وأربعة أشهر من المهام التطويرية 
مع المدرّب. 

ويمثّل الاتحاد الوطني لرؤساء المعلومات التنفيذيين في الولاية 
(National Association of State CIOs)‏ هيئة التدريب الرائدة ومصدر ال معلومات 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول yer‏ 


الفصل التاسع 


للرؤساء المعلومات التنفيذيين في AYI‏ وكذلك مدراء الحوكمة الرقمية الذين يعملون 
على مستوى الولاية. وبالنظر إلى النظام الإداري الفيدرالي في الولايات المتحدة الأمريكية, 
هناك حاجة إلى كيان منفصل dodleb‏ الاحتياجات ال مختلفة لحكومات الولايات؛ Ub‏ لها من 
اختصاصات قضائية منفصلة (حقوق الولايات). وتشارك الحكومة الفيدرالية في الحوكمة 
البينية بين الولايات. ويعقد الاتحاد الوطني لرؤساء المعلومات التنفيذيين في الولاية المؤتمرات 
السنوية؛ إضافة إلى إطلاقه لموقع إلكتروني للمواردء وذلك لخدمة مُدراء الحوكمة الرقمية 
الذين يعملون على مستوى الولاية. ويقدّم الاتحاد الوطني لرؤساء المعلومات التنفيذيين 
في الولاية لجميع مُدراء الحوكمة الرقمية على مستوى الولاية أحدث ا معلومات حول قضايا 
السياسات والإدارة SIS‏ الصلة وأفضل الممارسات. ويتناول التدريب والموضوعات المقدّمة 
أولويات الحكومة الفيدرالية وحكومات الولايات. وبالنظر إلى أن حكومات الولايات الكبيرة 
لديها collo]‏ متعدّدة (مثل إدارة التعليم» وإدارة النقل)» وأن مُعظم الإدارات المتوسطة 
والكبيرة لديها رئيس تنفيذي للمعلومات» فإن عدد الرؤساء التنفيذيين للمعلومات في 
حكومات الولايات كبير us‏ 

إن إنتاج الدراسات العملية والتقارير الإدارية لموضوعات الحوكمة الرقمية dall‏ ممدراء 
الحوكمة الرقمية Js‏ من الطرق الأخرى التي يدعم بها الاتحاد الوطني لرؤساء المعلومات 
التنفيذيين في الولاية الاحتياجات التدريبية لحكومات الولايات في مجال تقنيات ال معلومات 
والاتصالات. ويمكن تجميع هذه التقارير بالشراكة مع شركات تقنية المعلومات التي لديها 
خبرة في مجال معين (مثل شركة سيسكو (CISCO)‏ وخبرتها في مجال أمن الشبكات). 
ويتضمن ال موقع الإلكتروني للاتحاد الوطني لرؤساء المعلومات التنفيذيين في الولاية أكثر من 
)+10( منشوراً. als‏ من ذلك أن المحتويات حديثة ومكتوبة بأسلوب ثري با معلومات 
ومناسب للرؤساء التنفيذيين للمعلومات في حكومة الولايات. على سبيل المثال: نشر 


عن cao]‏ الأشياء لاستكشاف قيمتها وثغراتها. وإضافة إلى ذلك؛ يعمل الاتحاد الوطني 
لرؤساء المعلومات التنفيذيين في الولاية على تعزيز الحكمة المشتركة للرؤساء التنفيذيين 


لامعلومات» وذلك لاكتشاف أولويات تقنيات المعلومات والاتصالات التي تواجههم. إن 
نتائج المسح السنوي لهؤلاء المسؤولين تقدّم بيانات fago‏ عن مجالات الأولويات ممدراء 
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بناء القدرات الإدارية لأجل الحوكمة الرقمية 


الحوكمة الرقمية: :على سييل الخال JS asd‏ من «dead! Al‏ والخدمات dile a]‏ 
والأجهزة المحمولة: والنطاق العريضء وتأمين الحصول على تقنية ال معلومات من أهم 
الأولويات الخمس التي حدّدها مُدراء تقنية المعلومات في نهاية عام 0١١٠م‏ كأولويات 
تقنية لعام (NASCIO, 2015) aY + V1‏ 

وهناك مجموعة متنوّعة من ا منظمات المهنية ومقدّمي خدمات تقنية المعلومات التي 
exu‏ خدماتها للحكومات المحلية. فالاتحاد الدولي لإدارة المدينة والمقاطعة eddy‏ خدماته 
لعدد كبير من حكومات المدن والمقاطعات. وعلى الرغم من أن هذه المنظمة لا تتضمن 
dige dll;‏ مخصّصة للرؤساء التنفيذيين للمعلومات. إلا أن الاتحاد الدولي لإدارة Ais AL)‏ 
والمقاطعة elo (ICMA)‏ مؤتمرات dubs‏ تجمع (jolie‏ خدمات تقنية ا معلومات وا ممدراء 
ذوي الخبرة لمناقشة أفضل الممارسات لإدارة تقنية ا معلومات» والبيانات اممفتوحة» eis‏ 
المعلومات الجغرافية» والمشاركة المدنية, وغيرها. ويقدّم الاتحاد الوطني للمقاطعات في 
الولايات المتحدة الأمريكية (National Association of Counties)‏ خدماته لحكومات 
المقاطعات. وذلك مواجهة مختلف التحدّيات الحالية والمستقبلية. 


وإضافة إلى ذلك؛ فإن الهيئات dll‏ الأخرى وبرامج التدريب تقدّم خدماتها للحكومات 
امحلية الصغرى. ففي حكومة بلدية صغيرة يعمل فيها موظف ما كمسؤول إداري رئيسيء 
ols‏ المعهد الدولي {abot‏ البلديات (International Institute of Municipal Clerks)‏ 
يعد المعهد الرئيسي لتقديم الخدمات لهؤلاء الموظفين. وهناك مؤتمر دولي سنوي eX‏ 
التدريب على أبرز القضايا التي حدّدها هؤلاء الموظفون. فالأمن السيبرانيء على سبيل 
المثالء كان أحد الموضوعات البارزة في عام 17١م.‏ كما ex‏ برامج المدير المعتمد في 
القطاع العام فُرصاً للتدريب )2016 (Shark,‏ ويمكن لكليات الشؤون العامة في الجامعة 
(كجامعة شمال كارولينا (University of North Carolina,‏ أن تكون إحدى القواعد 
المؤسسية الرئيسية لبرامج المدير المعتمد في القطاع العام. وبخصوص بعض الجامعات التي 
63 منحها أراضي ولديها pais‏ للانتشار والوصول» فإن مكاتب الوصول تلك يمكنها تعيين 
أعضاء هيئة تدريس وممارسين لتقديم التدريب المرتبط بتقنيات المعلومات والاتصالات. 

وفيما يتعلق بالمجلات التجارية» فإن مجلات تقنية الحكومة الإلكترونية ورؤساء تقنية 
المعلومات التابعة لشركة الأبحاث (e-Republic)‏ تقدّم للأشخاص المهتمين بتقنية المعلومات 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول ۳۰0 


الفصل التاسع 


على مستوى الولايات والمستوى york!‏ معلومات حول أحدث التطبيقات did)‏ وأحدث 
GL owls SL az gill‏ والحلول الإدارية. ويكون المحتوى متاحاً عبر المواقع الإلكترونية 
للمجلات. وعلاوةً على ذلك؛ فقد أجرت شركة الأبحاث (e- Republic)‏ تصنيفات سنوية 
للمواقع الإلكترونية لحكومة ال مدن والمقاطعات. ويمكن للحكومات deck)‏ التعرّف على 
الممارسات الإبداعية للحكومات المحلية المناظرة لهاء وذلك للاستفادة من تقنية المعلومات 
وتقليل المخاطر للحد الأدنى. وفيما يتعلق بحكومات الولايات والحكومات المحلية التي 
ترغب في فهم مستخدمي الإنترنت» فإن الموقع الإلكتروني لمشروع بيو للإنترنت والحياة 
الأمريكية (Pew Internet and American Life Project)‏ يقدّم موارد åd‏ عن معدلات 
انتشار الإنترنت وفقاً للخصائص الشخصية للأفراد. وإضافة إلى ذلك؛ edd‏ ا موقع الإلكتروني 
معلومات حول استخدام كل من وسائل التواصل الاجتماعي» وخدمات الحكومة الإلكترونية» 
والأجهزة yack!‏ وغيرها من الموضوعات التي تساعد الحكومة على فهم جانب الطلب 
من الحوكمة الرقمية. 


الخاتمة: 


إن قدرات مُدراء الحكومة الرقمية في العصر الحديث ينبغي أن تشمل التعليم والقيم 
العامة. وهذه القيم العامة تشملء على سبيل JULI‏ لا الحصرء AII‏ والفاعليةء والعدالة, 
والأخلاقيات. وقد أصبحت القيم العامة, مثل الشفافية» وا مساءلة» والحوكمة الدهوقراطية 
أكثر أهميةً في مجال الحوكمة الرقمية. iig‏ الاستعداد للتعلم والإبداع أمراً ضروريًا Jä‏ 
القدرات التي تواكب التقدم التقني. وإضافة إلى ذلك؛ فإن المعارف واطهارات التقنية مهمة 
أيضاً. وتتضمن هذه المعارف واطهارات: ا معرفة الأساسية بتقنية المعلومات. وتصميم 
وتطوير e$‏ المعلومات, والأمان والخصوصية» ووسائل التواصل الاجتماعيء والتقنيات 


الناشئة. 

وأما المدراء المكلّفون بالكثير من المسؤوليات الإداريةء فإنهم يحتاجون أولاً إلى فهم 
العلاقة بين التقنية والتغييرات ف المجتمع والمنظمات. إن فهم التخطيط الإستراتيجي 
لتقنية ا معلومات» ولكيفية استخدام عملية التخطيط الإستراتيجي Lal aad‏ 2 55 عقيف 
إمكانات تقنية المعلومات المرتبطة بالقيم العامة. وذلك من خلال مواءمة أولويات تقنية 
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المعلومات مع الأولويات التنظيمية. واتساقاً مع نموذج الحوكمة الرقمية المقترح في هذا 
الكتاب» يحتاج مدير الحوكمة الرقمية إلى إتقان المعارف والمهارات ا مرتبطة بإشراك أصحاب 
المصلحة في التعاون في إنتاج وتبادل ال معلومات والخدمات العامة. elo‏ يحتاج هؤلاء 
المدراء لإدارة تقنيات المعلومات والاتصالات والمخاطر ا مرتبطة بها مع الوصول dol‏ الأعلى 
للأداء. 


وتآ اممدارس والبرامج التابعة لشبكة مدارس السياسات العامة والشؤون العامة والإدارة 
العامة في الطليعة؛ وذلك من حيث تزويد المدراء في القطاع العام والقطاع غير الربحي 
بالمعارف التقنية للاستفادة من تقنيات المعلومات والاتصالات في سبيل النهوض بالقيم 
العامة. ومن خلال الفحص المشترك بواسطة الباحثين في مجال تعليم الشؤون العامة 
تم التوصل الى وجود فجوة تتسع باستمرار بين مستوى التدريب على تقنيات ال معلومات 
والاتصالات بواسطة هذه البرامج؛ وبين الطلب على مهارات ومعارف تقنيات المعلومات 
والاتصالات في هذا المجال. وتس Jal‏ هذه الفجوة المتنامية الضوء على أهمية تعزيز تعليم 
تقنيات المعلومات والاتصالات في هذه البرامج. وف الحد Js GOI‏ من الضروري تقديم 
مقرر دراسى متطلب؛ بحيث يتضمن المعارف واطهارات التقنية والإدارية الأساسية في مجال 
تقنيات المعلومات والاتصالات. ويمكن أن exi‏ البرامج المختلفة تدريباً إضافيًا في مجال 
تقنيات المعلومات والاتصالات؛ لاكتساب المهارات التقنية والإدارية التي تناسب احتياجاتهم 
وأولوياتهم عن طريق استثمار البرامج في التدريب» و/أو ترتيبات التدريب التعاوني مع 
التخصّصات والبرامج الأخرى. 

وإضافة إلى ذلك؛ فإن التعليم والتدريب المستمر أثناء الخدمة للمُدراء في القطاع العام 
والقطاع غير الربحي لهما أهمية؛ خصوصا في مجال الخبرات المتطوّرة بسرعة مع دورة 
BL‏ قصيرة للمعارف. dsdg‏ الوكالات الحكومية المختلفة والهيئات الوطنية الداعمة أساساً 
في تحديد الأولويات Cle lies‏ الرئيسية» وتوفير الموارد التعليمية لغرض dB‏ هذه 
الاحتياجات التدريبية. dedo‏ برنامج خدمات الإدارة العليا على المستوى الفيدراليء وكذلك 
البرامج الممعتمدة للمدير العام والداعمة ممعظم موظّفي حكومات الولايات والحكومات 
dalek‏ مكونات أساسيةً لتدريب مُدراء الحوكمة الرقمية. 
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وبالنظر إلى اللمستقبلء يمكن تحويل العديد من التحدّيات إلى فُرص. التحدَّي الأول: 
هو الحفاظ على تغطية شاملة لكفاءات تقنيات المعلومات والاتصالات؛ بدءاً من القيم 
والخصائص, 5:555 للكفاءات الإدارية والتقنية. ويتطلب هذا P p gial‏ 
ودعم القيادة للحفاظ على اتساع تطوير قدرات تقنيات ال معلومات والاتصالات. الت لتحدّي 
الثاني: هو تحفيز البرامج والمدارس التابعة لشبكة مدارس السياسات العامةء والشؤون 
العامة» والإدارة العامة لجعل تعليم تقنيات المعلومات والاتصالات إحدى الأولويات؛ 
خصوصاً أنه لا يوجد معيار Sia‏ للتدريب على تقنية المعلومات ف المقررات الدراسية 
الأساسيةء وذلك لأغراض الاعتماد Lis‏ عام 4١٠٠م.‏ أما Gaol‏ الأخير: فهو إيجاد طرق 
لمواكبة وإدارة التطورات السريعة لتقنيات المعلومات والاتصالات من حيث المحتوى التقني؛ 
إضافةً إلى محافظ تقنيات المعلومات والاتصالات الآخذة في التوسع. 


وتكمُن الفرص في القُوى التحويلية للجمع بين تقنيات ال معلومات والاتصالات والإصلاح 
الإداري لتعزيز القيم العامة. إن البناء الشامل للكفاءات da‏ استثماراً من شأنه أن يدر أرباحاً 
من حيث رفع الكفاءة والفاعلية» وعدالة الإنتاج» وتقديم المعلومات والخدمات العامة. 
ويمكن لبرامج ماجستير الشؤون العامة وماجستير السياسات العامة أن تغتنم فرص الاستثمار 
في الطلاب» وكذلك الاستفادة من الشراكات مع التخمّصات الأخرى لضمان التغطية الشاملة. 
وبخصوص تحدَّي القيادة والالتزام با مواردء فيمكن معالجته من خلال توضيح الحاجة لخدمة 
الطلاب وإضافة قيم إلى الخدمات العامة. ومن المحتمل أن يرفع JS‏ من المواطنين والعُملاء 
وأصحاب المصلحة الآخرين من مستوى توعاتهم عندما يعتادون على الحصول على الخدمات 
الإلكترونية الأحدث والأعلى جودةً من الشركات التقنية وشركات التجارة الإلكترونية. وتتطلب 
الحدود المتنامية باستمرار من برامج ماجستير الشؤون العامة وماجستير السياسات العامة 
أن تتحرك مع الزمن. وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي على المؤسسات الأكادهية إلى جانب الوكالات 
الحكومية» أن تستثمر في توظيف المواهب وتزويدها بالدعم في التعليم المستمر. وتتوفر 
فرص ell‏ في العلوم والتقنية من الحكومة الفيدرالية في مجال العلوم» والتقنيةء والهندسة, 
والرياضيات. وكذلك التقنيات الناشئةء مثل المدن SMI‏ والبيانات الضخمة: وغيرها من 
مجالات تقنيات المعلومات والاتصالات. ومن المتوقع أن يعمل ربط تعليم تقنيات المعلومات 
والاتصالات بالإبداع على Glad‏ الدعم المستدام مواكبة التقنيات السريعة التغيير. 
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Y: VV يوليو‎ VE آخر دخول في‎ www.protocols.com/pbook/wap/ الإلكتروني‎ esl طزيد من التفاصيلء انظر‎ -V- 

١لا-‏ لمزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروفي www.pewinternet.org/2015/10/29/technology-device-‏ 
«wnership-2015/‏ آخر دخول في VE‏ پوليو gY* Vl‏ 

www.govtech.com/federal/Feds-Hope-to-Inncubate-Innovation- لزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ -VY 
Y: VV يوليى‎ YO آخر دخول في‎ ewith.html 

e -VY‏ تسجيل هذه الإحصائيات في ٩‏ أبريل» ١٠١۲م‏ من مجلة الإيكونومست» آخر دخول 
عبر الإنترنت yo à‏ يوليو www.economist.com/news/leaders/21696521- Y. M‏ 
.mark-zuckerberg-prepares-fight-dominance-nextera-computing-imperial-ambitions‏ 

٠١ آخر دخول في‎ www.internetlivestats.com/internet-users/ (35 x SUV) لزيد من التفاصيلء انظر الموقع‎ -V€ 
PYNT sds 

www.gpo.gov/fdsys/pkg/PLAW- مكن الوصول لقانون الحكومة الإلكترونية بأكمله من خلال الرابط‎ -VO 
Y: VV يوليى‎ YT دخول في‎ 52] 107publ347/pdf/PLAW-107publ347.pdf 

-VT‏ طزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني www.it.ojp.gov/PrivacyLiberty/authorities/statutes/1287‏ آخر 
دخول في YA‏ پوليو Ys VL‏ 

-VV‏ مزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني -www.it.ojp.gov/PrivacyLiberty/authorities/statutes/1287‏ آخر 
دخول في Y Vlde: YA‏ 


Y VV آغسطس»‎ ٠١ آخر دخول في‎ bigapps.nyc/p/challenges/ لزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ -VA 
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الفصل العاشر 
الخلاصة. واتجاهات الحوكمة الرقمية. وإستراتيجياتها 


يهدف هذا الفصل الختامي إلى تلخيص الأفكار الرئيسية المعروضة في هذا الكتاب. والهدف 
هو تسليط الضوء على التوجّه والإسهام seal‏ لهذا الكتاب في الحوكمة الرقمية وإدارتها. 
والأهم من ذلك أن هذا الفصل يحدّد ويوضُح اتجاهات الحوكمة الرقمية على مدى ثلاث إلى 
خمس سنوات قادمة. والهدف من ذلك هو توجيه القارئ إلى تطوير منظور استشرافي حول 
بناء المعارف والقدرات SIS‏ الصلة. وتتمثّل هذه الاتجاهات ف البنية التحتية السيبرانية 
والبيانات «sal‏ والخدمات والمعلومات العامة Aaah!‏ والبيانات المفتوحة والحوكمة 
والابتكارء وحماية SLU‏ الرقمي» والخصوصية الرقمية. ويحدّد الجزء الأخير من هذا الفصل 
إستراتيجيات الحوكمة الرقمية في القرن الواحد والعشرين بما يتوافق مع هذه الاتجاهات 
الرئيسية. ويقدّم هذا الفصل الإستراتيجيات والممارسات الإدارية المحدّدة للاستفادة من 
تقنيات المعلومات والاتصالات لتطوير القيم العامة وتقديم خدمات عامة أفضل. 


إدارة الحوكمة الرقمية: موارد للمدراء: 


بروز الحوكمة الرقمية ونموذج للمدراء في القطاع العام: 

à s‏ الحوكمة الرقمية المرحلة التالية من التحول في الاستفادة من تقنيات المعلومات 
والاتصالات لتقديم معلومات وخدمات dele‏ أفضل. وهناك العديد من الخصائص المميّزة 
للحوكمة الرقمية تختلف عن المراحل السابقة من تطور الحكومة الإلكترونية والحكومة 
الرقمية. وتشير الحوكمة الرقمية إلى زيادة ملحوظة في دور المواطنين/ المقيمين في تشكيل 
السياسات؛ إضافة إلى إنتاج وتقديم الخدمات العامة عبر الإنترنت» مثل المنصات التشاركية, 
ووسائل التواصل الاجتماعي» والتطبيقات» والقنوات الأخرى عبر الإنترنت. LEAVE‏ 
في المجتمع يلعبون دور العميلء والمواطنء والشريك في المجال العام المدعوم بالتقنيات 
الرقمية. ويمكن أن تعزى زيادة تواجد المواطنين في العام الرقمي لزيادة الاتصال «SLAM!‏ 
والهواتف ASL‏ ووسائل التواصل الاجتماعيء والحوسبة السحابية» والبيانات الضخمة. 
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isg‏ استخدام ا منهج التعاوني والتكاملي في Jo‏ التحدّيات المجتمعية خاصيةً أخرى 
مميزةً للحوكمة الرقمية. ويتمئّل هدف الحوكمة الرقمية في الاستفادة من الابتكارات 
التقنية في تنظيم وحوكمة مواجهة التحدّيات المجتمعية ا معاصرة والمستقبلية بشكل أفضل. 
إن المنهج التعاوني يتجاوز حدود صلاحيات الوكالات الحكومية الفردية أو الحكومات. 
d sis‏ المشاكل العامة المعاصرة والمعقّدة مثل مشاكل البيئة والنقلء والرعاية الصحية 
والسلامة العامة وإدارة الطوارئ. مشاكل بينية. وتخلّق الحوكمة الرقمية فُرصةً فريدةً 
لتقديم خيارات منخفضة التكلفة؛ لتسهيل التنسيق وتعاون الأفراد والمنظمات في القطاعات 
العامة والخاصة وغير الربحية لحل التحدّيات ا مجتمعية بشكل جماعي. ولضمان الفاعلية 
في مواجهة هذه التحدّيات» Ib‏ تكامل المعلومات والخدمات أمراً بالغ الأهمية لتوفير فُرص 
التطوير وإضفاء الطابع الشخصي. 

وسيستمر تطور تقنيات ا معلومات والاتصالات الحديثة في تجاوز ما هو سائد من حيث 
توفير التحدّيات والفُرص لتكوين القيم العامة وتطويرها. إن توفّعات الحكومة في تسخير 
التقنيات الرقمية وتقنيات الاتصالات ستستمر في البروز. ويؤكد بروز الحوكمة الرقمية 
على dole‏ المدراء والرؤساء التنفيذيين في القطاع العام لاكتساب المعارف واطهارات اللازمة 
للنجاح في القرن الواحد والعشرين. 

إن نموذج الحوكمة الرقمية الموضح في الفصل الثاني من هذا الكتاب ex‏ نظاماً شاملاً 
ومتكاملاً لتخطيط وإدارة الحوكمة الرقمية؛ كاستجابة للتقدم السريع لتقنيات المعلومات 
والاتصالات. ويركّز هذا النموذج على منظور مُدراء الحوكمة الرقمية للاستفادة من تقنيات 
المعلومات والاتصالات في تقديم القيم العامة. ويمكن للمُدراء تول الوظائف التنفيذية 
مسمى الرئيس التنفيذيء أو الرئيس التنفيذي للمعلومات» أو مدير تقنية ا معلومات, 
أو مسؤول الابتكارء أو ا مدير التنفيذيء وذلك CY‏ مبادرة تعاونية للخدمات العامة. 

وهذا النموذج شامل بحيث يهتم بالعوامل الخارجية والداخلية في آن ils‏ ويربطها معاً 
بطريقة متكاملة. وفي pac‏ الحوكمة الرقميةء هناك dole‏ ماسة لإشراك أصحاب المصلحة خارج 
الحوكمة من خلال الوسائل الرقمية؛ وذلك للمشاركة المدنية والتعاون البيني. وتسعى حقيقة 
الحوكمة الرقمية لاستخدامات جديدة وفعّالة لتقنيات المعلومات والاتصالات» وذلك لتعزيز 
التعاون والمشاركة الهادفة والمثمرة مع أصحاب المصلحة الخارجيين في سبيل تطوير القيم العامة. 


v‏ إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول 


الخلاصةء واتجاهات الحوكمة الرقمية» وإستراتيجياتها 


Weg‏ مُدراء الحوكمة الرقمية مراعاة المجالات الداخلية الحيوية التالية: إدارة الموارد, 
إدارة المخاطرء إدارة الأداء. إن جميع الموارد المعلوماتية والبشرية والتقنية التي يستفيد 
منها المدراء تندرج تحت الموارد. وبخصوص lek!‏ المرتبطة بالحوكمة «a8 JI‏ فإن 
الاهتمام الرئيسي هو الأمان الرقمي والخصوصية الرقمية. أما إدارة الأداء فتشمل أساليب 
وقواعد إدارة المشاريع والبرامج لدفع الأداء مع الاستفادة من الموارد CIS‏ الصلةء وتقليل 
المخاطر المتضمنة للحد الأدنى. 

ويغطي جانب الإستراتيجيات والسياسات خطة ومؤسسات الحوكمة الرقمية التي 
ao‏ مجال الأولويات؛ إضافة إلى الروابط بين العوامل الداخلية والخارجية. وتتمثّل الأداة 
الرئيسية في الاستفادة من عملية التخطيط الإستراتيجي لتقنية ohig‏ المعلومات لتحديد 
أولويات polis‏ تطوير «ls bl‏ والتركيز على التعاون مع أصحاب المصلحة الخارجيين. 
على سبيل المثال: يمكن للحكومة المحلية استخدام عملية التخطيط الإستراتيجي لتقنية 
المعلومات لاختيار البيانات المفتوحة كإحدى أولويات الحوكمة الرقمية. وبعد ذلك ممكن 
لهذه الحكومة بناء رأسمال بشري وقدرات تقنية لتحسين جودة البيانات الحكوميةء وكذلك 
لتصميم وتطبيق OWT‏ تعاونية بهدف تحسين تأثير البيانات المفتوحة. 


s 5 1‏ 7 5 5 ; 5 
التركبز على الخدمات العامة: الفرص الرقمية» الحوكمة المفتوحة. 
الخدمات المتمحورة حول المواطن: 
إن الحوكمة الرقمية العامة 35,5 على تحسين القيم العامة. وتختلف قيم العدالة 
والشفافية وا لمساءلة والحوكمة الدهوقراطية اختلافاً جذريًا عن فكرة تعظيم الأرباح» 
والتركيز على العملاء السائدة في القطاع الخاص. ويستكشف الفصل الثالث والفصل 
الخامس من هذا الكتاب التحدّيات والفُرص الفريدة التي تواجه مُدراء الحوكمة الرقمية؛ 
بهدف المشاركة والتفاعل مع أصحاب المصلحة الخارجيين لتقديم الخدمات العامة. 
ولأن الظهور الحتمي للتقنيات الرقمية قد Gd)‏ إلى تكوين فجوة رقمية بين الأشخاص 
الذين لديهم إمكانية الوصول والمهارات اللازمة للاستفادة من هذه التقنيات والأشخاص 
الذين لا يملكون تلك الإمكانات» فإن المسح البيئي LEN!‏ لمدير الحوكمة الرقمية يتضمن 
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جمع معلومات حول تحدّيات الوصول collo‏ التي تواجه مستخدمي التقنيات الرقمية. 
Scias‏ جمع Jio‏ هذه المعلومات الأساس لصياغة إستراتيجيات التفاعل والتضمين الرقمي 
مع تعزيز العدالة ف العام الرقمي. وينبغي على مُدراء الخدمات الحكومية العامة تقديم 
الخدمات لجميع اممواطنين/ المقيمين؛ بدلاً من تقديم الخدمات للعميل الذي يدفع فقط 
كما تفعل الشركات. 

وتتجاوز الفجوة الرقمية كونها فجوةً في الوصول إلى تقنية المعلومات فقط 
«(Mossberger, Tolbert and McNeal, 2008)‏ ومن المتوفّع أن تزداد أنواع الفجوات 
الرقمية مع طرح التقنيات الجديدة. وتقليديًاء 65 فهم الفجوة الرقمية بأنها فجوة 
الوصول إلى الإنترنت. وف المشهد الرقمي المعاصرء هناك اختلافات في الوصول إلى 
النطاق العريضء والهواتف ASU!‏ وأجهزة الحاسب JYI‏ والبرمجيات الحاسوبية. 
على سبيل المثال: deh‏ الوصول إلى الحاسب SI‏ والبرمجيات الحاسوبية (مثل برنامج 
معالجة النصوص) أمراً ضروريًا لشخص Aso‏ سيرته الذاتية للبحث عن وظيفة. وإضافة 
إلى ذلك؛ فإن جذور هذه الفجوات بطبيعتها ترجع لعوامل اقتصادية وتعليمية وثقافية 
.(Mossberger, Tolbert and McNeal, 2008)‏ على سبيل المثال: يرتبط مستوى 
التعليم ارتباطاً Éo‏ بالمستوى العالي للوصول للإنترنت» ويرتبط WIS‏ باستخدام الإنترنت 
المتزايد Lark!‏ بالوظيفة. Boleg‏ على ذلك؛ فإن أحد التفسيرات الثقافية لعدم استخدام 
الحكومة الإلكترونية يمكن أن تتمثّل في انعدام ثقة بعض الأقليات ف الحكومة. 


وينبغي أن ترتكز الإستراتيجيات الفعّالة للشمول والفرص الرقمية على فهم أنواع 
ومصادر الفجوة الرقمية. وبشكل cele‏ فإنه ينبغي للشمول yo, Als‏ الرقمية معالجة 
الفجوة الرقمية على مستويين. على المستوى الأساسي» ينبغي للشمول والفُرص الرقمية 
أن توفّر إمكانية الوصول. leg‏ هذا المستوى dad‏ الوصول السلي واللاملي للإنترنت 
المطلب الأساسي في مراكز المساعدة أو غيرها من الأماكن العامة المهمة. ولمعالجة الفجوة 
esas aM 42s‏ مد Aedes Gliese Gaya GLEN CES VO Lasers‏ 
النصوص من cob os pall‏ المكتبات العامة وغيرها من المراكز التي ترعاها الحكومة. 
وعلى المستوى المتقدم ينبغي إعطاء الأولوية للجهود المُنسقة معالجة العقبات الاقتصادية 
والثقافية والتعليمية التي تحول دون الاستفادة من تقنيات المعلومات والاتصالات 
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.(Mossberger, Tolbert and Stansbury, 2003)‏ 9 إضافة إلى ذلك؛ هناك dele‏ إلى 
مواجهة قضايا التحفيز للانتقال إلى ما بعد توفير إمكانية الوصول )2012 .(Helsper,‏ 
فالحوافز ضرورية لتشجيع الأشخاص للانتقال من عدم استخدام الإنترنت إلى استخدامها. 
إن وجود مركز للفُرص الرقمية js:‏ الوصول إلى الإنترنت» والتدريب على الحاسب JII‏ 
والأنشطة الاجتماعية Gags‏ مساعدة الأشخاص المحرومين في المناطق الريفية و/أو ا مدن 

الداخلية dx}‏ أحد الأمثلة على الجهود المنسقة. 


ويتم توجيه الحكومة المفتوحة والبيانات المفتوحة بواسطة الالتزامات الفريدة للحكومة؛ 
بهدف تعزيز القيم المجتمعية الأساسية للحكومة الدهوقراطية» مثل الشفافية» والمساءلة, 
d$) alls‏ المدنية. وبالنتيجة» ينبغي على الحكومة تلبية احتياجات ال ممواطن واهتماماته 
ومصالح أصحاب المصالح في المجتمع. es‏ تقنيات المعلومات والاتصالات فرصاً لتطوير 
هذه القيم المجتمعية الأساسية. وتستفيد توجيهات الحكومة المفتوحة لإدارة أوباما 
(Obama Administrations Open Government Directive)‏ من مجموعة من 
التقنيات» وموارد المعلومات والبيانات» ومنصات COP!‏ لتعزيز قيم الشفافية والمشاركة 
والتعاون )2013 .(Orszag, 2009; Evans and Campos,‏ وقد يُذلت جهود أخرى 
بواسطة السلطة التشريعية وحكومات الولايات والحكومات المحلية والكيانات الأخرى في 
ا مجتمع؛ وذلك لتحسين هذه القيم العامة. 

إن الركن الأول لتوجيهات الحكومة ال مفتوحة هو الشفافية )2009 .(Orszag,‏ وقد 
عملت إدارة أوباما على جعل البيانات المفتوحة أولوية مع إنشاء موقع (data.gov)‏ 
لإصدار البيانات الحكومية إلى اممجتمع SSS‏ والذي أذى إلى بيئة إنترنت سهلة الاستخدام 
تدعم الوصول إلى مجموعات البيانات الحكومية والبيانات الخام. tig‏ قانون المساءلة 
وشفافية البيانات (Data Accountability and Transparency Act)‏ لعام 5١١٠م‏ 
(قانون البيانات) أول قانون تشريعي لتحسين الشفافية الحكومية مع تقنية المعلومات 
في الولايات المتحدة الأمريكية. ويُقدَّم هذا القانون دافعاً لتطوير معايير البيانات بهدف 
تحسين وتوحيد ومقارنة البيانات المالية والتشغيلية للوكالات الفيدرالية. وستكون هذا 
البيانات متاحةً للعرض والتحميل. إن إحدى التحسينات الرئيسية التي OF‏ هي جعل 
البيانات قابلةً للقراءة ÉT‏ بهدف سهولة الوصول والتحليل. 
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الفصل العاشر 


أما الركن الثاني فهو المشاركة» مع التركيز على المشاركة عبر قنوات التواصل الرقميةء مثل 
المواقع الإلكترونية» والمنصات عبر الإنترنت» وتعزيز المشاركة الدهوقراطية عبر الإنترنت. 
xt‏ الشمول والتحليل للتعليقات على اللوائح الفيدرالية ]557 ig‏ وا معروف أيضاً باسم 
الوضع الإلكتروني للوائح» مثالاً على المشاركة عبر الوسائل الرقمية. dads‏ تقديم العرائض 
والالتماسات الإلكترونية (e-petition)‏ مثالاً آخر للمشاركة الدهوقراطية للمواطنين في 
الولايات المتحدة الأمريكية”". ويوجد في المملكة المتحدة أيضاً منصة لتقديم العرائض 
والالتماسات الإلكترونية للمواطنينء وذلك للمبادرة في السياسات”". ويستفيد المسؤولون 
المنتخبون من خدمات وسائل التواصل الاجتماعي» مثل الفيسبوك وتويتر واليوتيوب» 
WSs‏ لتوفير فرص لمشاركة المواطنين. وهذه الاستفادة من منصات وخدمات المشاركة عبر 
الإنترنت تحدث أيضاً على مستوى الولاية والمستوى Goch!‏ بهدف جمع مُدخلات المواطنين. 

والركن الثالث هو التعاون مع التركيز على الوسائل التقنية. ويُعدٌ الإنتاج الرقمي المشترك 
dx 36 ols‏ من خلال تعاون كل من الحكومات والمتطوعين والمنظمات غير الربحية 
.(Clark, Brudney and Jang, 2013; Linders, 2012)‏ وض حالة المنظمات غير الربحية 
فإن خدمة المعلومات التفاعلية اممتاحة على الموقع الإلكتروني ممشروع مدينة شيكاغو تعمل 
من أجلك (Chicago Works for You)‏ تعتمد على مجموعة «شيكاغو الذكية» Smart)‏ 
(Chicago‏ غير الربحية؛ وذلك لإشراك المبرمجين المتطوعين ومدينة شيكاغو. وفي حالة 
مدينة نيويورك. O‏ مسابقة تطوير التطبيقات السنوية والتي (BigApps) (Sud‏ تساعد 
في الاستفادة من بيانات الحكومة المفتوحة لنظام معلومات خدمة blob!‏ التابع لمدينة 
نيويورك (المعروف بنظام (Y Y‏ وكذلك التبرعات الخاصة والخيرية لإشراك مُبرمجي البرمجيات 
ومُصمّمي الواجهات في تطوير التطبيقات. ويتجسّد شكل آخر من أشكال التعاون في طرح 
الحكومة لأحد تحدّيات الخدمات/السياسات عبر الإنترنت» والسعي لمشاركة واسعة من 
جميع GUS‏ المجتمع لتقديم حلول السياسات. د الموقع الإلكتروني (Challenge.gov)‏ 
التابع للحكومة الفيدراليةء إضافة إلى الجهود المماثلة في بعض وكالات الولايات» Alia]‏ على 
هذا التعاون المباشر بين الحكومة وامواطنين )2013 (Evans and Campos,‏ 


وهذه الأركان الثلاثة لتوجيهات الحكومة ال مفتوحة faclo isd‏ لبعضها البعض. فالابتكار 
الحكومي الفعّال في الاستفادة من تقنيات المعلومات والاتصالات لتقديم قيّم dole‏ ميل إلى 
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دمج اثنين أو ثلاثة من هذه الأركان. على سبيل المثال: يُتيح الدمج بين البيانات المفتوحة 
(الشفافية) والإنتاج الرقمي المشترك (التعاون) للحكومات إنشاء مواقع إلكترونية و/ أو 
تطبيقات الخدمات الحكومية؛ بحيث تكون متمحورةً حول ا مواطن ومنخفضة التكلفة. إن 
الجمع بين البيانات المفتوحة ومشاركة المواطنين يسمح بالنظر إلى مجموعة degite‏ من 
الآراء ووجهات «al‏ ويدعو إلى حلول التعهيد الجماعي للمشاكل العامة ا معقدة. 


وتعد الخدمات المتمحورة حول المواطن إحدى المبادئ التوجيهية للحوكمة الرقمية 
الفعًالة. dus‏ التركيز على المواطنين اتجاهاً إستراتيجيًا للحوكمة الرقمية؛ إذ dad‏ أعلى شكل 
من JS a]‏ الحكومة الإلكترونية. إن التركيز على المواطن يتطلب مستوى Whe‏ من KS‏ 
المعلومات والخدمات عبر الإدارات والحكومات والقطاعات» وذلك لتقديم خدمات مخصّصة 
في الصحة والنقل والتعليم والخدمات الحكومية الأخرى. ويتضمن هذا التركيز على المواطن 
تخصيص المنصات, وقنوات التواصلء والمحتوى عبر الإنترنت؛ حتى تكون سهلة الاستخدام 
ومفيدة للمواطنين. وهذا النوع من التركيز الإستراتيجي يُتيح لمدراء الحوكمة الرقمية تطوير 
وتنظيم المكونات الداخلية لنموذج الحوكمة الرقمية؛ بهدف تعزيز التفاعلات الإنتاجية 
والتعاون مع أصحاب ا مصلحة الخارجيين. 

ويتضمن هذا الكتاب مفهوماً واسعاً ومتعدّد الأوجه للتركيز على المواطن يتوافق مع 
جوهر الحوكمة الرقمية الذي تم تأكيده في هذا الكتاب. وبوجه عام يلعب ال مواطنون 
أدواراً متعددة عند التفاعل مع الحكومات والمجتمع )2012 (Thomas,‏ مثل دور المواطن 
الذي له حقوق وعليه واجبات ليكون عضواً مُنتجاً في المجتمع الدهوقراطي. ويشمل ذلك 
التصويت والمشاركة في الشؤون العامة» كما يشمل مهام دعم القيم الأساسية للمجتمع 
الذي يعيش فيه اللمواطن. ويمكن للمواطن أن يكون شريكاً مع الحكومة في الإنتاج الرقمي 
المشترك كما هو موضح سابقاً. كما هكن للمواطنين مثل السكان الأفراد. ومالك الأعمالء 
وأعضاء ال منظمات غير coo JI‏ أن يكونوا عملاء للخدمات الحكومية. وتتكون الإستراتيجية 
الشاملة للتركيز على المواطن من dhe‏ عناصر. Voi‏ يحتاج مدير الحوكمة الرقمية للبحث 
عن الدعم السياسي والإداري وتأمينه؛ وذلك لضمان جهود الحوكمة الرقمية المتمحورة حول 
المواطن. ويشمل ذلك تعزيز ثقافة خدمة العّملاء والشفافية. AiG‏ يحتاج هذا المدير إلى 
بناء وتسهيل التعاون البيني بين الإدارات وبين OLALI‏ وذلك في تبادل المعلومات والتعاون 
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الخدمي من أجل توفير المعلومات اللازمة لتقديم المعلومات والخدمات المخصّصة. وأخيراً 
يتطلب التركيز على المواطن من مدير الحوكمة الرقمية أن يُشرك المواطنين بهدف فهم 
احتياجاتهم» وجمع مدخلاتهم» ودعوة التعاون معهم فيما يختص بابتكارات المستخدم 
OA,‏ امسر lela‏ 


المعلومات / المعارف» المخاطرء وإدارة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات: 


تعد Oy pais Syl sls Gleglebl‏ اسان aed‏ الرؤية roll‏ انتوفي اة 
الرقمية» وتمكين مُدراء العموم وأصحاب ال مصلحة الآخرين لاتخاذ قرارات Las)‏ للخدمات 
العامة. deis‏ جودة المعلومات الحكومية شرطاً مُسبقاً لنجاح البيانات الحكومية المفتوحة. 
وتلعب تقنيات المعلومات والاتصالات دوراً داعماً لتحسين جودة وارتباط المعلومات» 
وكذلك إدارة ال معارف الحكومية من أجل خدمات dole‏ أفضل. 


وتختض المعلومات بإعطاء معنى للبيانات لجعلها مفيدةً للأغراض العامة. ففي القطاع 
العام تعمل المعلومات التنظيمية» مثل معلومات سلامة Glib!‏ وسلامة الأغذية, على حماية 
صحة الجمهور وسلامتهم. كما أن معلومات الخدمات العامة» مثل الإعلان عن الفعاليات 
المجتمعية والإخطار بالانتخابات القادمةء تساعد في الحوكمة العامة. وتتضمن ال معرفة 
إضافة قيمة إلى المعلومات, مثل ذكاء الأعمال في مجالات تحسين الخدمات» وإنشاء محتوى 
إبداعي للاقتصاد ال معرفي. وسوف يستمر تحقيق التطور في المعلومات وا معارف في مجالات 
البيانات الضخمة:. وتحليل البيانات» وتصؤر البيانات. على سبيل المثال: أصبح الواقع 
الافتراضي وسيلة شائعةً لتصوّر ا معلومات بشكل كبير. 

إن مبادئ وإستراتيجيات إدارة ا معلومات الحكومية dob‏ في حين تتغير التقنيات 
باستمرار. كما أن الهدف الشامل لمعلومات ومعارف الخدمات العامة هو تحسين الخدمات 
العامة وتعزيز الحوكمة العامة. وبخص وص إدارة ال معلومات» ينبغي على مُدراء الحوكمة 
العامة الالتزام بمبادئ الإشراف والمنافع )2010 (Dawes,‏ وتحتاج الحكومات إلى حماية 
المعلومات التي يَعهّد بها جميع أعضاء ومؤسسات ال مجتمع إلى الحكومة. وحتى يكون 
المشرف Jue‏ فإن هذا الإشراف يعني حفظ المعلومات وضمان جودتها وتوفرها. وإضافةً 
إلى ذلك؛ يتألف الإشراف من أمن المعلومات من dye‏ وحماية معلومات Ay sill‏ الشخصية 
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الخلاصة, واتجاهات الحوكمة الرقمية» وإستراتيجياتها 


من جهة أخرى. وتستلزم المنافع الحاجة إلى قابلية التشغيل البيني للمعلومات من أجل 
منفعة أصحاب المصلحة الذين يعتمدون على الحكومة للحصول على ال معلومات, وكذلك 
ممعاملة المعلومات كمورد إستراتيجي للحكومة بحيث تصبح ال معلومات ALE‏ أو موضوعاً 
للسياسات العامة. 


وتحتاج إدارة المعرفة إلى الالتزام بنفس مبادئ الإشراف والمنافع مع مواءمتها للأهداف 
الإستراتيجية للمنظّمة. وف اقتصاد المعلومات, تُشكّل المعارف وذكاء الأعمال الميزة التنافسية 
للمنظمات )2012 .(Chen, Chiang and Storey,‏ وتتطلب إدارة المعرفة الناجحة توافق 
إستراتيجية إدارة المعرفة مع نوع تلك المعرفة. وفيما yai‏ با معارف الضمنية» فإن التركيز 
على برامج التوجيه وورش العمل والاجتماعات الخارجية والمؤتمرات dad‏ أكثر فائدةً. وفيما 
يتعلق بالمعارف dow pall‏ فإنه من الأفضل أتمتة الحصول على المعارف والتقاطها ومشاركتهاء 
وذلك بمساعدة تقنيات تحليل البيانات والذكاء الاصطناعي. كما أن بذل الجهود الواعية في 
تحويل المعارف الورقية إلى شكال رقمية تساعد في تحسين قدرة الحكومة على الاستفادة 
من موارد المعلومات والمعارف من أجل الحوكمة الرقمية. 


s‏ امقام الأول تتعلق إدارة مخاطر الحوكمة الرقمية بالخصوصية الرقمية والأمن 
الرقمي. وفي الواقع ترتبط حماية الخصوصية الرقمية وضمان الأمن السيبراني بتأسيس ثقة 
المواطن في الحكومة. ويحتاج مُدراء الحوكمة الرقمية إلى استثمار الوقت والجهد داخليًا 
لضمان حماية الخصوصية والأمان عبر الإنترنت أثناء التفاعل مع أصحاب المصلحة عبر 
منصات الإنترنت والقنوات الرقمية. وبشكل خاص يتسم هذا المجال بالتحدّي في الحوكمة 
الرقمية؛ لأن قوة الأمن السيبراني تعادل قوة أضعف نقطة في منظومة الدفاع الأمامية. إن 
تهديدات الخصوصية الفردية والأمن السيبراني قد تطورت في الآونة الأخيرة لتصبح أكثر 
تعقيدا نظراً للترابط المتزايد بين أنظمة المعلومات المختلفة مما جعلها أكثر عرضةً للخطر 
.(Deloitte-NASCIO, 2014; Government Accountability Office (GAO) 2012)‏ 

ومبدثئيا تستلزم الخصوصية الرقمية إدارة التوازن بين الحق في ا معرفة والحق في 
الخصوصية. فللمواطنين الحق في معرفة كيفية استخدام الحكومات للموارد التي تحت 
إدارتها. وللمواطنين أيضاً الحق في الخصوصية المرتبطة بمعلومات التعريف الشخصية 
وذلك للمحافظة على غطاء الخصوصية ف المجتمع. ولا A si‏ «الحق ف المعرفة» 
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الفصل العاشر 


ولا «الحق في الخصوصية» حقًا مطلقاً. وتتضمن الخصوصية الرقمية Sole‏ موازنة المخاطر 
والمنافع؛ إذ يحتاج مُدراء الحوكمة الرقمية إلى إدارة ا مخاطر مع تعظيم المنافع للمجتمع. 
pads‏ الأمن السيبراني مخاطر الانتهاكات الأمنية على أنظمة معلومات الحكومة والشركات 
التي تحتفظ معلومات عن البنية التحتية الحيوية» ومعلومات التعريف الشخصية, 
والبيانات الأمنية الوطنية. 


ويتمثّل المنهج الشامل للخصوصية الرقمية والأمن الرقمي في منهج إدارة ا مخاطرء والذي 
ينطوي على تحديد الأصول الرقمية الحساسة والمهمة لأغراض حماية الأمن والخصوصية. 
وبعد ذلك ينبغي على الحكومات الاستثمار في التقنية والعمليات للتركيز على الأصول 
الرقمية ذات القيمة العالية؛ وذلك لتقليل المخاطر dol‏ الأدنى. وف القطاع العام تستفيد 
إدارة مخاطر الخصوصية الرقمية والأمن الرقمي من اقتصاد الوفرة والتعاون الشامل وتبادل 
ا معلومات. وبالنظر إلى أن الدفاع عن الخصوصية والأمان عبر الإنترنت i‏ الحلقة الأضعف. 
فإنه من المفيد لمختلف الوكالات الحكومية» وكذلك لمختلف اممستويات الحكومية» تجميع 
مواردها ومعلوماتها في منهج تعاوني لإدارة المخاطر. 

(ass‏ إدارة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات جميع جوانب استفادة الحكومة من 
تقنيات اممعلومات والاتصالات؛ وذلك لتعزيز القيم العامة. ونتيجةً لذلك؛ يجب أن تكون إدارة 
أداء تقنيات المعلومات والاتصالات واسعة النطاق لتغطية مجالات إدارة المعلومات المعرفية 
وإدارة ا مخاطر. والهدف من ذلك تنظيم هذه الموارد المعلوماتية والتقنية مع تقليل ا مخاطر 
إلى الحد الأدنى. وتحتاج إدارة slol‏ تقنيات المعلومات والاتصالات إلى بذل اهتمام خاص 
با موارد البشرية وامالية» واللذان يعتبران عائقين رئيسين من معوقات الحكومة الإلكترونية 
(International City/County Management Association (ICMA) 2011)‏ 

ويكمن جوهر إدارة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات في قواعدها ومنهجهاء وينبغي 
أن يكون تركيزها على الطريقة االمستخدمة لقيادة الأداء. sol inis‏ المجالات المتنامية 
الأهمية في الاستفادة من منهجيات التطوير التكيفية الرشيقةء وذلك استجابةً للاحتياجات 
المتغيرة. ودورة الميزانية القصيرة لتقنيات اممعلومات والاتصالات في القطاع العام. وقد 
آذى اتباع منهجيات التطوير التكيفية الرشيقة إلى بعض yaad‏ النجاح والدعم من المدراء 
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الخلاصةء واتجاهات الحوكمة الرقمية» وإستراتيجياتها 


والاتصالات قواعد ومنهجية إدارة المشاريع؛ مع مراعاة مستوى البرنامج وقدرته على التكيف 
مع الظروف اللتغيرة. 

وتتضمن الإستراتيجية الفعّالة لأداء تقنيات المعلومات والاتصالات Bas‏ مكونات» والتي 
تم توضيحها في الفصل الثامن من هذا الكتاب. وينبغي أن تكون إدارة الأداء هذه متمحورة 
حول أصحاب المصلحة؛ خصوصاً في سياق الخدمات وا معلومات الحكومية ممجموعة متنوّعة 
من أصحاب المصلحة. والنقطة التالية هي التوافق الإستراتيجي مع رسالة وأهداف الحكومة 
مع التركيز على النتائج Sao‏ من التركيز على المخرجات. وينبغي أن يستند تطوير الأداء على 
البيانات مع الأخذ بمنظور التعلم في الاعتبار. وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي أن يُطبق الأداء منهجاً 
متمحوراً حول المستخدم (متمحور حول المواطن)؛ كما هو موضح في إستراتيجية الحكومة 
الرقمية الأمريكية. وأخيراً؛ إن عمليات التطوير التكيفية الرشيقة e‏ أساليب إنتاجية 
لتحقيق النتائج المرجوة. 


بناء قدرات الحوكمة الرقمية: 


يهدف هذا الكتاب إلى تقديم محتوى وبرامج مرتبطة ببناء قدرات الحوكمة الرقمية؛ 
لعلاج التحدّيات التي تواجه مُدراء الحوكمة الرقمية في القرن الواحد والعشرين. وتقدَّم 
محتويات هذا الكتاب مراجعةً وتحليلاً متعمّقاً للمعارف GIS‏ الصلةء كما pái‏ هذا الكتاب 
إستراتيجيات عملية لزياد الفاعلية في إدارة تقنيات المعلومات والاتصالات في القرن الواحد 
والعشرين. pling‏ نموذج الحوكمة الرقمية صورةً شاملة لمدراء الحوكمة الرقمية للنظر 
في تطوير الموارد والقدرات الداخلية للمنظمة: وا لمشاركة والتعاون مع أصحاب المصلحة 
الخارجيين» وتأسيس روابط بين العوامل الداخلية والخارجية. 


وفي الأساسء يعمل بناء القدرات للحوكمة الرقمية على تطوير الكفاءات التي تشمل 
القيم والخصائص الفرديةء والمعارف والمهارات التقنية والقدرات الإدارية. ida‏ فهم ودعم 
القيم dole!)‏ مثل الكفاءة والفاعلية والعدالةء من الأمور المهمة slab‏ الحوكمة الرقمية 
لتوجيه الجهود في تطوير هذه القيم )2016 .(Ni and Chen,‏ وقد Ss‏ تطور الإنترنت 
والتقنيات اللاسلكية هؤلاء ا مدراء من اممضي Lod‏ في تعزيز القيم» مثل الشفافية» والمساءلة, 
والمشاركة الدمموقراطية. 
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وتشمل esa ll‏ والمهارات التقنية ما يلي: (I)‏ المفاهيم الأساسية للتقنية. (ب) البنية 
التحتية للأجهزة والبرمجيات ونْظّم ا معلومات. LILI (g)‏ وقواعد البيانات» وتحليل 
البيانات. (د) LAI!‏ والإنترنت, والتقنيات اللاسلكية. (ه) تطوير o5‏ المعلومات. 
(ز) تطبيقات AS‏ المعلومات. (ح) الأمن الرقمي والخصوصية الرقمية. (b)‏ وسائل 
التواصل الاجتماعي. (ي) التقنيات الناشئة. 

وتكمُن الكفاءات الإدارية في إدارة العلاقات بين التقنية والتغيرات في المنظمة واممجتمع. 
وينبغي أيضاً على مُدراء الحوكمة الرقمية فهم القيم» والمنظمات» وسياسات تقنية المعلومات 
في سياق الخدمات والإدارة العامة. وعلاوة على GIS US‏ مدير الحوكمة الإدارية الفعّال 
يقوم بالتخطيط الإستراتيجي من خلال التعامل مع المعلومات كمورد إستراتيجي. .3525 
مثل هذا المدير داخليًا على إدارة المعلومات وال مخاطر والأداء. وخارجيًاء فإن المدير الفعّال 
يمتلك المعارف والمهارات لتحسين الاتصال الرقمي» وإتاحة بيانات الحكومة لجعلها بيانات 
مفتوحةء وإشراك مختلف أصحاب المصلحة في الإنتاج الرقمي اممشترك. 


وبشكل ole‏ فإن الحاجة لتطوير هذه الكفاءات أمر ملح وملحوظ في القرن الواحد 
والعشرين. كما أن الفجوة بين المهارات التي يحتاجها مدير الحوكمة الرقمية ليكون مديراً 
SLs‏ وحجم التدريب الذي يتلقاه عبر البرامج التعليمة الجامعيةء مستمرة في الاتساع 
(Ganapati and Reddick, 2016)‏ وفي الحد GI‏ ينبغي للمقررات الدراسية المتطلبة 
في المناهج الدراسية الأساسية لبرنامج ماجستير الإدارة العامة وماجستير السياسات العامة 
أن edi‏ نظرةً dole‏ وواسعة للمعارف التقنية والقضايا الإدارية وأفضل الممارسات؛ وذلك 
لبناء ا معارف الأساسية في الحوكمة الرقمية. dig‏ الدعم المؤسسي من مؤسسات الاعتماد 
(شبكة مدارس السياسات العامةء والشؤون العامةء والإدارة العامة) أمراً ضروريًا لتحفيز 
برامج ماجستير الإدارة العامة وماجستير الشؤون العامة لتقديم مقررات دراسية ذات 
علاقة بالحوكمة الرقمية )2016 .(Ganapati and Reddick,‏ وإضافة إلى ذلك؛ فإنه مكن 
للبرامج التنفيذية العليا وبرامج الإدارة العامة المعتمدة والهيئات المهنية أن eX‏ التدريب 
أثناء الخدمة للموظفين في القطاع العام والقطاع غير «uoo JI‏ وذلك رغبة في الاستفادة من 
تقنيات المعلومات والاتصالات؛ Gags‏ تحسين الخدمات العامة وتعزيز القيم العامة. 
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اتجاهات الحوكمة الرقمية: 

هناك خمسة اتجاهات للحوكمة الرقمية تعتمد بالأساس على ملاحظة وتحليل الجهود في 
الولايات المتحدة الأمريكية. وتهدف هذه الاتجاهات لتوضيح التطورات الحالية والمستقبلية 
في مجال الحوكمة الرقمية خلال أفق زمني من ثلاث إلى خمس سنوات (انظر الشكل .)١-٠١‏ 
وتشمل هذه الاتجاهات ما يلي: (I)‏ البيانات والبنية التحتية السيبرانية. (ب) تخصيص 
المعلومات والخدمات العامة. (e)‏ البيانات الحكومية المفتوحة والحوكمة المفتوحة. (د) 
الابتكار في الإدارة الرقمية. (ه) حماية الأمن السيبراني الخصوصية الرقمية. ويوضح شكل 
(V-V-)‏ تفاصيل هذه الاتجاهات» وذلك للتخطيط والرصد الاستشرافي للتنمية المستقبلية. 
ويوضّح هذا القسم الجوانب الرئيسية لهذه الاتجاهات الفردية soil‏ الدافعة وراءها. 
كما يتناول هذا القسم العلاقة بين هذه الاتجاهات؛ إذ تلعب البيانات والبنية التحتية 
السيبرانية دوراً uus,‏ في GSE‏ الاتجاهات الأخرى. 
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الفصل العاشر 


البيانات والبنية التحتية السيبرانية: 


من المتوفّع أن يواجه مُدراء الحوكمة الرقمية الكثير من ULI!‏ والبيانات الرقمية, 
والكثير أيضاً من الاستخدام الإستراتيجي للبيانات والمعلومات. ويستمرٌ حجم البيانات 
ونوعها في الازدياد )2010 .(The Economist,‏ وقد أضاف ظهور وسائل التواصل الاجتماعي 
والهواتف الذكية قدراً كبيراً من البيانات في شكل صور ومقاطع فيديو. 


gdh wg‏ التطور الإضافي في إنترنت الأشياء إلى تكوين المزيد من البيانات» عندما تبدأ 
مليارات الأجهزة في توليد البيانات ونقلها بتكرار مرتفع. إن الاستكشافات الحكومية العلمية في 
المجالات المختلفة: مثل المناخ وعلوم الأرضء والهندسة الفراغية والأنشطة الزلزاليةء واستكشاف 
الفضاء السحيق- كما هو موضح في برنامج البيانات الضخمة في الولايات المتحدة الأمريكية 
(Executive Office of the President 2012; National Science Foundation (NSF) 2012)‏ - 
تضيف الكثير لكمية البيانات. وستصبح أكثر البيانات في تنسيق رقمي؛ بسبب التطور 
المستمر للحكومة الإلكترونيةء وتحويل البيانات الورقية إلى نسق رقميء إضافةً إلى البيانات 
الجديدة التي يتم إنشاؤها بشكل رقمي. وقد cool‏ زيادة البيانات المقروءة UT‏ إلى دعم 
تحويل البيانات إلى شكل رقمي؛ وذلك لسهولة التوزيع والمعالجة في سبيل الإضافة للقيم 
العامة. Sleg‏ على ذلك؛ فإن الاستخدام الإستراتيجي للبيانات الرقمية لتحسين الخدمات 
العامة ومشاركة المواطنين في الحكومة سيستمر في دفع الاتجاه نحو البيانات الرقمية. 

وستستمر البيانات الضخمة في الازدياد وستظهر أهميتها في القطاع العام. كما Cuna]‏ 
البيانات الضخمة إلى الاختلافات النوعية في حجم البيانات الواردة وسرعتهاء £535 
تنسيقها )2012 (Soares,‏ وللبيانات الضخمة كذلك نفس القدر من الإيجابيات الواعدة 
في تحسين $5 البيانات» ds‏ مجالات الاستجابة للكوارث» والكشف عن «Jue VI‏ وإدارة 
التنقل» وتحليل الخدمات الإلكترونية. وتستطيع مشاريع البيانات الضخمة الناجحة تحويل 
البيانات الضخمة إلى 555 كبيرة من خلال الاستفادة من أدوات تحليل البيانات الضخمة. 
ويتم دفع الابتكارات والنضج المستمر في مجال البيانات الضخمة بواسطة معالجة Obis‏ 
حفظ البيانات» وا معالجة الموزعة» والنشرء وتحليل البيانات. وستظهر تحدّيات جديدة 
للحوكمة مرتبطة بالبيانات الضخمة» خصوصاً تلك المتعلقة باستخدام البيانات الضخمة 
لتقييم أداء الخدمات العامة )2016 (Lavertu,‏ 


Y"‏ إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول 


الخلاصة, واتجاهات الحوكمة الرقمية» وإستراتيجياتها 


إن نمو البيانات الرقمية والحاجة إلى عمليات موزعة للتعامل مع البيانات الضخمة 
تجعل من تطوير البنية التحتية السيبرانية وتشغيلها أمراً ضروريًا. فالحكومات تميل Galas‏ 
إلى الاهتمام ebb‏ المعلومات المنفردة» والتي تربط مختلف ا مستخدمين عبر البنية التحتية 
للاتصالات للوصول إلى نفس النظام. لكن ظهور الحوسبة السحابية والبيانات الضخمة 
gol‏ إلى الحاجة للحوسبة الموزعة بأجهزة وخوادم متصلة بالبنية التحتية السيبرانية. وقد 
قادت المؤسسة الوطنية للعلوم (National Science Foundation)‏ في الولايات المتحدة 
الأمريكية عملية إنشاء البنية التحتية السيبرانية العالية السرعة لاستخدامها في الاكتشافات 
العلمية )2014 .(XSEDE,‏ وقد وضعت هذه المؤسسة معايير الحوسبة ال موزعة. Bodog‏ 
على ذلك؛ dad‏ مشاريع البنية التحتية السيبرانية التي ترعاها المؤسسة الوطنية للعلوم أمثلةً 
على الابتكارات التي تقودها الحكومة بالشراكة مع المختبرات والجامعات الوطنية. 

وتتطلب البنية التحتية السيبرانية توفير فرص رقمية للأقليات من الأشخاص والمنظمات 
(XSEDE, 2014)‏ لسد الفجوة في القطاع الخاص الذي لا يرى اقتصاديات الحجم الكبير 
المطلوب من خدمة هذه الفئة لتحقيق أرباح الاستثمار في خدمات الاتصالات والإنترنت 
والحوسبة. كما يتم دعم تطوير البنية التحتية السيبرانية من خلال مجموعة متنوّعة من 
البرامج الحكومية التي تعمل على محاولة معالجة هذه القضية. وتتضمن هذه البرامج 
مد شبكة ألياف بصرية لربط المجتمعات الريفية والبعيدة للوصول والاتصال بالإنترنت. 
وإضافة إلى ذلك؛ هناك برامج تهدف إلى توفير التدريب والتعليم في colo‏ ومراكز الفُرص 
الرقمية حتى يستفيد الناس من هذه البنية التحتية السيبرانية. 

وستستمر القوى الكبرى في دفع الإضافة السريعة للبيانات الرقمية وتطوير البنية التحتية 
السيبرانية للاستفادة من هذه البيانات. وسيستمر تطور تقنيات ال معلومات والاتصالات في 
زيادة حجم البيانات وسرعتها وتنؤعها على النحو abl‏ في البيانات الضخمة. وستواصل 
الحكومات في جميع أنحاء العام وعلى جميع المستويات في التطور في استخدام المعلومات 
الرقمية لتسريع الابتكارات وتقديم خدمات أفضل. وتعد البنية التحتية السيبرانية المفتاح 
الأساسي لهذه الإستراتيجية الابتكارية, كما يساعد تطوير البنية التحتية السيبرانية في معالجة 
الفجوة الرقميةء وتوفير فرص رقمية للأقليات من السكان. 
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تخصيص المعلومات والخدمات العامة: 

ds‏ تخصيص المعلومات والخدمات العامة من الاتجاهات البارزة» إذ تم دمج استخدام 
تقنيات المعلومات والاتصالات في الكثير من العمليات الحكومية. وتعد الطبيعة الشاملة 
لاستخدام تقنية المعلومات شرطاً للانتقال للإصدار الثالث من الحكومة Government)‏ 
(Creative Government Planning Division, 3‏ (3.0). إن استخدام تقنيات الإنترنت» 
وا مواقع الإلكترونيةء ووسائل التواصل الاجتماعي» والتطبيقات يخدم الغرض من توفير 
المعلومات والخدمات العامة ال مخصّصة عبر القنوات الرقمية. وقد مثل كل من الاتصال 
المستمرء والشمولية التقنيةء وا مناهج المتمحورة حول المستخدم ال مرحلة القادمة من تطور 
الحكومة الإلكترونية والحوكمة الرقمية. 

إن إضفاء الطابع الشخصي يتضمن القدرة على تلبية احتياجات المستخدمينء وما 
تتكلون نه (ye‏ مجموغة degite‏ من التفضلات واللقيزات؟ adsis‏ تفضيلات المستخدهن 
لأماط dee‏ من الوصول إلى الإنترنت» مثل التطبيقات» ووسائل التواصل الاجتماعي» 
والمواقع الإلكترونية للأجهزة المحمولة؛ واممواقع الإلكترونية التقليدية المستخدمة على 
الأجهزة الحاسوبية المكتبية وا محمولة. وهناك أيضاً مجموعة واسعة من التفضيلات التي 
تختص باللغات» والخطوطء. والعروض التقدهية. وبخصوص الخدمات عبر الإنترنت» يرغب 
العديد من أصحاب المصلحة في ال مجتمع بوجود خدمات مختلفة عبر الإنترنت. ويمكن أن 
يكون التخصيص حول التركيز على أحداث الحياة وتقديم خدمات عبر الإنترنت لدعم تلك 
الأحداث (مثل البدء بعمل «sled‏ والانتقال إلى مدينة جديدة: وإعداد الضرائب» والزواج» 
والتقاعد). 

ويكمّن مستقبل إضفاء الطابع الشخصي في الأخذ باحتياجات أصحاب المصلحة والمنصات 
عبر الإنترنت بعين الاعتبار. وبخصوص الحوكمة الرقمية» يندرج تحت أصحاب المصلحة كل 
من المواطنين, والمقيمين» والشركات» والمنظمات غير doo JI‏ والحكومات» وموظّفي القطاع 
العام. وتختلف احتياجات أصحاب المصلحة من حيث تفضيلاتهم للخدمات عبر الإنترنت. 
وتتضمن خدمات الحكومة الإلكترونية للشركات Sole‏ التزاماً تنظيممًاء وكذلك معاملات 
تنظيمية. وفي الغالب تكون احتياجات المواطنين معلوماتية مع وجود فُرص للمشاركة. 
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وتهتم المنظمات الحكومية الأخرى بأنظمة الحكومة الإلكترونية التي تربط مختلف 
الحكومات مع بعضها البعض لتقديم الخدمات عبر قنوات الإنترنت. ومع هذه المجموعة 
المتنوّعة من أصحاب المصلحة: فإن اختيار المنصات sd‏ أيضاً بُعداً lige‏ للتخصيص. ويفضّل 
بعض ال مستخدمين الوصول إلى المواقع الإلكترونية عبر الهواتف المحمولة بسبب الاستخدام 
الكبير لهواتفهم الذكية. وفي هذه الحالة ينبغي وجود تطبيق من تطبيقات الجوال caso‏ 
احتياجات هذه المنصة. بينما Lad‏ بعض ال مستخدمين eld‏ الحكومة باستخدام وسائل 
التواصل الاجتماعي لتوصيل المعلومات وكبوابة Gloss‏ الإلكترونية. 

ويستطيع مُدراء الحوكمة الرقمية في القطاع العام تقدير oL sis]‏ المتزايدة من 
مختلف أصحاب المصلحة لتقديم خدمات الحكومة الرقمية. وبعد تجربة مدى ملاءمة 
الخدمات الرقمية المبتكرة التي توفرها كُبرى شركات التقنية والإعلام, فإن أصحاب المصلحة 
والمستخدمين يتوقعون من الحكومة تقديم خدمات رقمية عالية الجودة مُكنها مواكبة 
القطاع الخاص. إن استخدام التطبيقات» وخاصة تطبيقات نظام معلومات خدمات 
المواطن (نظام (VY‏ قد فتح الباب أمام المعلومات والخدمات الحكومية ال مخصّصة. وتتيح 
التطبيقات المتقدّمة للأفراد تتبع طلبات الخدمات التي يرسلونهاء والاشتراك في المعلومات 
والخدمات عبر الإنترنت ذات العلاقة بهم عبر تطبيق واحد للوصول إلى جميع الخدمات في 
جميع الإدارات والوحدات في المنظمة الحكومية. 


البيانات المفتوحة وانفتاح الحوكمة: 

ستستمر البيانات المفتوحة في الزيادة بسبب قانون البيانات (Data Act)‏ والطلب على 
الشفافية في جميع المستويات الحكومية. ويتطلب قانون البيانات من وكالات الحكومة 
الفيدرالية إتاحة بيانات الإنفاق امقروءة WT‏ بدءاً من عام P ey Y‏ ومن eM‏ أن 
تستجيب الحكومات لطلب المواطنين الخاص بالشفافية والمساءلة باستخدام الأدوات 
التقنية. وعلى المستوى Ael‏ تستفيد بعض الحكومات المحلية الابتكارية من البوابات 
الإلكترونية للبيانات في جعل بيانات المواصلات وخدمات المواطنين متاحةً للجمهور. على 
سبيل المثال: تعد مدينة كنساس سيتي في ولاية ميسوري (Kansas City, Missouri)‏ 
إحدى الحكومات deb!‏ التي تقود هذه الجهود. 
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وإضافةً إلى ذلك؛ تعمل توخُهات البيانات المفتوحة على جعل البيانات AL‏ للقراءة 
CUT‏ وذلك لتمكين التحليل المتمحور حول اممستخدم» وتوفير موارد البيانات العامة لتأسيس 
قيم عامة أو لرفع التنافسية الاقتصادية. وهذه البيانات المفتوحة تتوافق مع تطوير الويب 
الدلالي؛ إذ تكون البيانات» وليس النص» Abl‏ للبحث وللاستخدام. وقد ساعد تطوير لغة 
(XBRL)‏ اللجنة الأمنية والأوراق امالية (Security and Exchange Commission)‏ على 
إتاحة البيانات المالية والتجارية القابلة للقراءة Wi‏ للجمهور. ومن التوجّهات الأخرى أيضاً 
البيانات الكبيرة والمفتوحة (Big and Open Linked Data) db) bly‏ التي تستفيد من 
البيانات الكبيرة وتربطها بطريقة مفيدة لإضافة قيمة مع إتاحة الوصول لجميع أعضاء 
المجتمع )2015 .(Janssen, Matheus and Zuiderwijk,‏ وتتميز البيانات المترابطة ميزة 
إمكانية إنشاء التشغيل البيني وطرق عرض البيانات المخصّصة. وتدمج البيانات الضخمة 
بين مجموعة متنوّعة من مصادر البيانات والتنسيقات مع زيادة سرعة إدخال البيانات 
وتحليلها لتسهيل تقييم الأداء واتخاذ القرار. 

وسيستمر انفتاح الحوكمة ف التطور كنموذج شراكة لمختلف مجموعات أصحاب 
ا مصلحة؛ بهدف إضافة dad‏ للبيانات المفتوحة ومعالجة التحدّيات المجتمعية. وينطوي 
انفتاح الحوكمة على 3943( (US‏ الاتجاه للبيانات بين الحوكمة ومجموعات أصحاب المصلحة 
الأخرى. على سبيل المثال: تسهم الشركات في البيانات الحكومية عن طريق تقديم بيانات 
الامتثال التنظيمي للحكومة. ويمكن للحكومة مساعدة الشركات في التخطيط من خلال 
توفير إحصاءات التعداد السكاني. ومن ee pb)‏ أن ينمو التعاون بين الحكومات ومجموعات 
أصحاب المصلحة الأخرى. على سبيل المثال: إن المشكلات ال مجتمعية Baksh!‏ مثل تغير 
المناخ. والرعاية الصحيةء والنقلء والفقرء تتطلب تعاوناً وثيقاً بين المنظمات غير Asay)‏ 
والشركات» والحكومات. كما أن توفر تقنية الاتصال المنخفضة التكلفة: وتوفر بيئة تعاونية 
عبر الإنترنت» قد فتح المزيد من الرص الجديدة للتعاون بين المنظمات عبر المسافات 
والوقت. وإضافة إلى ذلك؛ سيكون هناك ابتكارات في استخدام التقنية بهدف تحسين إضفاء 
الطابع الشخصي على انفتاح الحوكمة المفتوحة وأخذ اهتمامات الناس في الاعتبار. ويمكن 
أن تتكون هذه الابتكارات من خلال حشد طاقات المساعي العلمية و مواطنين العلماء 
أو توفير معلومات آنية للمخاطر الصحية؛ لتقليل مخاطر الحالات الرئيسية لتفشي الأمراض. 
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الابتكار المُمكن تقنيًا: 

سيستمر تطور تقنيات المعلومات والاتصالات في دفع الابتكارات في مجال الخدمات 
الحكومية والاكتشافات العلمية التي ترعاها الحكومة. وبخصوص الخدمات العامة» فإن 
الحكومات الوطنية تدرك الدور المحوري لتقنية المعلومات في دفع الابتكارات والتنافسية 
الوطنية )2013 .(Research Office of Legislative Council Secretariat,‏ وتعتقد 
الحكومات التي تسعى للمستوى القادم من الحكومة الإلكترونية بأن الابتكارات هي 
chat!‏ للوصول إلى هذا المستوى القادم. ومن المتوقع أن »535 الحجم المتنامي للبيانات 
gills‏ الحاسوبية» إلى جانب الدعم الإداري والسياسيء إلى مزيد من الابتكارات. 

ومن المتوفّع أن تكون ابتكارات الخدمات الحكومية متعددة الجوانب. Ss]‏ الطريق إلى 
الابتكار يتضمن ابتكار العمليات: النظر في الطرق التي هكن من خلالها تبسيط أو تحويل 
عمليات إنتاج وتقديم الخدمات العامة. على سبيل المثال: يمكن إصدار إشعارات الطوارئ 
على وسائل التواصل الاجتماعي Ute)‏ تويتر)؛ للوصول إلى المواطنين بشكل أسرع وأكثر del‏ 
من حيث التكلفة مقارنةً بالسابق. والجانب الآخر هو الاستفادة من بيانات الخدمات 
والبيانات diosa!‏ وكذلك ales‏ البيانات للحصول على رؤى حول تحسين الخدمات 
(Goldsmith and Crawford, 2014)‏ إن عملية إخلاء سكان الممدن في حالة حدوث 
إعصار يمكن أن تستفيد من بيانات الخدمات الكبيرة وبيانات الطقس» وذلك لتطوير خطة 
الإخلاء وتنفيذها. كما أن ابتكارات المستخدمين في تزويد الحكومة بآرائهم أو تصميم 
عمليات أفضل سوف تستمر في الزيادة. وفي وقت الاستجابة للكوارث والتعافي منهاء هكن 
للأفراد نشر اممعلومات وتنسيق جهود الاستجابة حول القضايا ا محتملة. 

وسوف يصبح الابتكار العلمي الذي تمّ تمكينه بواسطة تقنيات المعلومات والاتصالات 
أكثر إقناعاً في توفير الميزة التنافسية. والسمة الرئيسية لهذا الابتكار هي الاستفادة من 
البنية التحتية السيبرانية المتطورة في تقديم الحوسبة الموزّعة معالجة البيانات الضخمة عبر 
شبكة البنية التحتية السيبرانية. وإضافةً إلى ذلك؛ فإنه من ebb!‏ أن يسهم الأفراد أكثر في 
الابتكارات العلمية. فالمستخدمون فعّالون بشكل خاص في مجال التصور واستخدام أدوات 
التواصل. ومن المتوقّع أن يعمل $53 أدوت البرمجة المفتوحة المصدر, وكذلك الجهد المنظم 
ممهندسي البرمجيات كمتطوعين (جهود القرصنة (As Ab]‏ على تحفيز الابتكارات العلمية. 


إدارة الحوكمة الرقمية: القضاياء والتحدياتء والحلول ۳۳1 


الفصل العاشر 


الحاجة لحماية الأمن الرقمي والخصوصية الرقمية: 

ارتفع الأمن السيبراني ليصبح من بين القضايا الثلاث الأولى التي تواجه الرؤساء 
التنفيذيين للمعلومات )2015 (Government Technology,‏ ونظراً SY‏ أنظمة 
المعلومات الحكومية أصبحت أكثر ترابطاً من أي وقت مضىء وأن الكثير من الأصول 
ا مهمة مرتبطة Bod)‏ بالشبكة» فإن الأضرار ال محتملة للهجمات الإلكترونية ستستمر 
في النمو مع مرور الوقت. ووفقاً لتقرير صادر عن النائب العام لمدينة نيويورك 
(New York City's Attorney General)‏ والمنشور عام AY VE‏ فقد تم الكشف عن 
(YY,A)‏ مليون سجل خاص لسكان مدينة نيويورك خلال else VI‏ الثمانية الماضية. ووفقاً 
لصحيفة واشنطن بوست (Washington Post)‏ فإن الاختراق الأمني الذي حدث عام 
0 "م لمكتب إدارة شؤون الموظفين (Office of Personnel Management)‏ في الولايات 
المتحدة الأمريكية قد كشف المعلومات الشخصية ل )11,0( مليون شخص (أي واحد من 
كل 10 أمريكيًا)”". وكان هذا SÍ‏ اختراق للبيانات تم الإبلاغ عنه في التاريخ: ]5 كشف 
عن بيانات العناوين» وتواريخ وأماكن الميلاد. وتاريخ السفر الخارجيء وغيرها من البيانات 
ا مستخدمة لإجراء تحقيقات ال معلومات الأساسية من SS‏ الحكومة. 

وسيصبح الأمن السيبراني مصدر قلق للحكومات الوطنية والأفراد. كما Je‏ قضية elds‏ 
وطنية عندما يمكن شن الهجمات عبر الروابط المتزايدة باستمرار بين نُظم المعلومات 
والشبكات. وقد أصبحت أدوات الهجمات الإلكترونية وتقنياتها المتاحة للمجرمين المنظمين 
والإرهابيين» وحتى الحكومات الأخرىء» أكثر تطوراً مع مرور الوقت. وف الوقت نفسه. 
هناك الكثير من الأجهزة المتصلة والثغرات الموجودة في الهواتف الذكية والأجهزة اللوحية 
وإنترنت الأشياء. وإضافة إلى ذلك؛ فإن الأفراد والحكومات الصغيرة يقعون» وبشكل متزايدء 
ضحايا لجرائم الإنترنت؛ مما gdh:‏ إلى خسارة البيانات وأحياناً للخسارة المالية بسبب انتشار 
الجرائم الإلكترونية. وبدون وجود طبقة من الأمن السيبراني» فإنه من المحتمل أن يتم 
اختراق معلومات التعريف الشخصية للأفراد Ue‏ في ذلك البيانات المالية والصحية. 


وسيصبح مشهد الخصوصية الرقمية أكثر تعقيداً مع تزايد التهديدات من استخدامات 
التقنيات السائدة. إن زيادة أنماط المراقبة الحكوميةء مثل استخدام الوسائل المختلفة 
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لاعتراض الاتصالات الخلوية» وإجراء المراقبة بالفيديو ممكافحة الأنشطة الإرهابية والإجرامية, 
واستخدام طائرات بدون طيار لجمع المعلومات الاستخباراتية» ومراقبة الأنشطة عبر 
وسائل التواصل الاجتماعيء JSA‏ تهديدات لخصوصية الأفراد”". ويمكن أن $253( جهود 
الحكومة المفتوحة وشفافية الحكومة إلى مخاوف تتعلق بالخصوصية. إن وضع معلومات 
العقارات على الإنترنت بأسماء أصحابها يكشف I‏ الأراضي. وعند نشر معلومات الجرائم 
للجمهورء يمكن أن تسمح بعض الولايات للناس بخرق خصوصية الأفراد عن غير had‏ وذلك 
عند دمج مصادر البيانات الأخرى لإعادة تحديد هوية الأفراد. 

وستزداد الاهتمامات المتعلقة بالخصوصية مع مشاركة البيانات dyad JI‏ وبيانات 
الموقع الجغرافي على المواقع الإلكترونية للشبكات الاجتماعية والخدمات الأخرى. ويترك 
الأفراد كمية كبيرةً من المعلومات الشخصية (آثار رقمية) عند التفاعل مع بعضهم البعض 
على المواقع الإلكترونية لوسائل التواصل الاجتماعي» مثل فيسبوك وتويتر. والأدوات 
المتاحة حالياً لتحديد وتحليل أنماط الاتصال ومحتوى التغريدات قد 5383( إلى انتهاكات 
للخصوصية. إن معلومات الموقع الجغرافي التي يشاركها بعض الأشخاص بعفوية للحصول 
على خدمات خاصة با موقع الجغرافي مكن أن Kis‏ تهديداً لخصوصيتهم. وإضافةً إلى 
ذلك؛ هناك اهتمامات تتعلق بالخصوصية مرتبطة بالقدرة المتزايدة للشركات وال منظمات 
على توصيف وتحليل الأفراد؛ اعتماداً على الآثار الرقمية التي يتركونها على الإنترنت. وتقوم 
بعض المنظمات بتطوير ملفات التعريف الشخصية من خلال جمع البيانات المتاحة وبيعها 
لتحقيق الربح على الإنترنت. 


إستراتيجيات الحكومة الرقمية: 

يوضّح هذا القسم إستراتيجيات الحوكمة الرقمية المتوافقة مع كل مجال من المجالات 
الخمسة المبينة في شكل .)١-٠١(‏ وفيما يتعلق بالبيانات والبنية التحتية السيبرانيةء يحتاج 
مُدراء الحوكمة الرقمية لبناء البيانات والبنية التحتية السيبرانية» والاستفادة منها كمورد 
إستراتيجي لتعزيز القيم العامة. وبخصوص البيانات ا مفتوحة والحوكمة المفتوحة» Shad‏ 
الإستراتيجية الإنتاجية في متابعة توحيد معايير البيانات لجعل البيانات مفيدةً وقابلة 
للمقارنةء مع تمكين استخدام هذه البيانات من خلال الشراكة مع المنظمات غير الربحية 
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والاستفادة من البنية التحتية السيبرانية. أما فيما يختص بالمعلومات والخدمات ال مخصّصة, 
تتمثل الإستراتيجية الشاملة في دمج العديد من ال منصات عبر الإنترنت» والاستفادة من 
تقنية الهاتف المحمول لتقديم تجارب dads‏ للمستخدم بهدف بناء الثقة في الحكومة. 
وتعمل الإستراتيجية الابتكارية على مشاركة جميع أصحاب المصلحة متابعة ابتكارات 
الخدمات والابتكارات العلمية. وأخيراً يحتاج الأمن الرقمي والخصوصية الرقمية إلى أن 
يتبعا إستراتيجية إدارة المخاطر؛ مع التكامل الوثيق بين مختلف الوكالات الحكوميةء وتطوير 
رأس امال البشري والأدوات. 


البيانات والبنية التحتية السيبرانية: 

تتمثل الإستراتيجية الشاملة للبيانات والبنية التحتية السيبرانية في التعامل معها كموارد 
إستراتيجية. ويشكل ذلك deg ALD‏ لمعظم المنظمات؛ لأنها Sole‏ ما تعد البيانات والبنية 
التحتية السيبرانية كتكلفة أو نتيجة؛ بدلاً من اعتبارها كأولويات أو مدخلات إستراتيجية. إن 
التعامل معها كموارد إستراتيجية يعني أيضاً الاستفادة منها لتحقيق الأهداف الإستراتيجية 
للمنظمة» وجعل المنظمة أكثر كفاءةً وفاعلية في جميع عملياتها. إن الالتزام بقانون كلنجر- 
كوهين (Clinger-Cohen Act)‏ في الولايات المتحدة الأمريكية ded‏ موذجاً جيداً للتعامل 
مع ال معلومات إستراتيجيًاء وممواءمة Cloglebl‏ مع رسالة الوكالة وأهدافها مع تهيئة الرؤساء 
التنفيذيين للمعلومات ليكونوا مناصرين لهذا الاستخدام الإستراتيجي للبيانات والمعلومات. 

إن التنفيذ الناجح للاستخدام الإستراتيجي للبيانات والمعلومات يحتاج lel b‏ السياسات 
والأدوات ومعايير البيانات. وينبغي وضع السياسات لتوجيه جمع البيانات واستخدامها 
ونشرها بشكل مناسب» وذلك لتطوير الأولويات الإستراتيجية. كما أن اختيار أدوات تحليل 
Bab 5 Le Lost Ui (duu oo drool Jis V [gio Bolàz als coul‏ الأفكارالهدمية. 
وتُستخدم معايير البيانات لتحسين قابلية التشغيل البيني وتكامل البيانات. ويساعد تكامل 
بيانات الخدمات في إجراء تحليل بيانات الخدمات؛ إضافة إلى توفير معلومات وخدمات 
مُخصّصة إلى أصحاب المصلحة الذين يتلقّون خدماتهم من الحكومة. على سبيل المثال: تؤكد 
إستراتيجية الحكومة الرقمية الأمريكية (America's Digital Government Strategy)‏ 
على الحاجة إلى وضع معايير موحدة وصياغة سياسات وأدوات للبيانات. 
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وينبغي على الحكومة الاستفادة الكاملة من البيانات والمعلومات كموارد إستراتيجية 
لتحقيق أهداف السياسات العامة. ففي الدول الأوروبية» هناك رأي حول معلومات القطاع 
العام» مثل الظروف البيئية والامتثال الضريبي» والتي من خلالها هكن تطوير الأحاديث 
del‏ على الأدلة واتخاذ القرارات بشأن قضايا السياسات العامة الرئيسية. ويمكن 
ممعلومات النقل أن تكون lol‏ لتحفيز الابتكارات في مجال التنقلء وتقديم أعمال مبتكرة 
من أجل خدمات أفضل في التنقل. 

hes‏ تطوير البنية التحتية السيبرانية الجانب الآخر من الإستراتيجية الشاملة للبيانات 
والبنية التحتية السيبرانية. والبنية التحتية السيبرانية هي البنية التحتية التي تُضيف القيم 
إلى البيانات» وتسمح للمستخدمين العمل بشكل فردي وجماعي لتحويل البيانات إلى رؤى 
وابتكارات. وينبغي على المؤسسة الوطنية للعلوم (NSF)‏ مواصلة الاستثمار في برامج البنية 
التحتية السيبرانية؛ لتمكين الباحثين من تحقيق اكتشافات وإنجازات كبرى. ads‏ إنشاء 
مراكز ابتكار إقليمية للبيانات الضخمة مثالاً جيداً على فوائد البنية التحتية السيبرانية 
للابتكارات والاكتشافات العلمية©”. وممكن أن ترز البنية التحتية السيبرانية على مجال 
معين من الخدمات العامةء مثل النقل وحماية البيئة. sio‏ البنية التحتية الإلكترونية 
«J ai‏ والمتعلقة بتسريع بحوث التنقلء وتحسين سبل العيشء وتحفيز البنية التحتية 
الاقتصادية مثالاً توضيحيًا على ذلك. 

وإضافة إلى ذلك؛ ينبغي على الحكومات متابعة بناء البنية التحتية السيبرانية للجميع. 
إن المكوّن الأماسي للبنية التحتية السيبرانية هو شبكة الاتصالات. وف الولايات المتحدة 
CU ALS oI‏ الجهود ذات العلاقة لبناء شبكة عالية السرعة للمناطق والمجتمعات 
المحرومة. وتمنح وزارة الزراعة الأمريكية مساعدات للتنمية dicts JI‏ وذلك لدعم Jio‏ 
هذه البنية التحتية السيبرانية. leg‏ مستوى الولايةء هناك مبادرات النطاق العريض» 
مثل المبادرة الموجودة في ولاية أيوا (Towa)‏ والتي تربط جميع أركان الولاية لتوفير 
وصول le‏ السرعةء Le‏ في ذلك المجتمعات الريفية ASL‏ إن البناء الفعلي للبنية التحتية 
السيبرانية يمكن أن يأخذ نهج الشراكة. ويتم تنفيذ بعض مبادرات المدن ASU‏ كشراكة بين 
الحكومة امحلية وشركات التقنية مثل Spi‏ جوجل فيبر .(Google Fiber)‏ وتعقد بعض 
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ا مجتمعات الصغيرة شراكات مع المنظمات غير الربحية لتوفير خدمة الواي فاي اممجانية. 
وذلك للمناطق التجارية أو القرى النائية. ويقع على عاتق الحكومة مسؤولية فريدة؛ وهي 
ضمان استمرارية الخدمات» واستدامة البنية التحتية السيبرانية لخدمة المناطق المحرومة. 


المعلومات والخدمات المخصصة: 

إن هدف المعلومات والخدمات الحكومية المخصّصة يتمئّل في كسب ثقة المواطنين 
في دور الحكومة المتعلق بتحسين القيم العامة. وتتجسّد الإستراتيجية الشاملة 
ib‏ هذا التخصيص في «التركيز على العملاء» من خلال تنظيم المواردء والاستفادة 
من التقنية للسماح للمستخدمين بالاستفادة من ال معلومات والخدمات الحكومية 
لتناسب تفضيلاتهم. وتهدف إستراتيجية الحكومة الرقمية للولايات المتحدة الأمريكية 
(The U. S. Digital Government Strategy)‏ ل [rh —4J1]»‏ للعملاء بتشكيل 
المعلومات» ومشاركتها واستخدامها متى ما أرادوا ذلكء وبالكيفية التي يفضّلونها» 
.(White House, 2012, 5)‏ ويقدّم هذا المبدأ الإستراتيجي تفاصيل حول الاستفادة 
التي تتجاوز الاستخدام البسيط؛ وذلك من خلال الاستفادة من الأجهزة ASU‏ والمواقع 
الإلكترونية لشبكات التواصل الاجتماعي من أجل تشكيل المعلومات ومشاركتها. وهذا 
المبدأ المتمحور حول العميل يعرز أيضاً مفاهيم الملاءمة والاستقلالية. وينبغي أن يكون 
المستخدم قادراً على الوصول للمعلومات من خلال الأجهزة التي يفضّلهاء وقادراً أيضاً على 
الاحتفاظ بالاستقلالية في تشكيل المعلومات. 

إن بناء ثقافة الخدمات في الحكومة هو الأساس لنجاح إضفاء الطابع الشخصي على 
المعلومات والخدمات. فالقيادة تحتاج لبناء ثقافة الخدمات (خدمة العميل» خدمة 
المواطن) لوضع الأمس الضرورية. ويحتاج الموظفون في القطاع العام إلى الاشتراك في 
قيم الخدمات العامة وذلك لتقديم الدعم الواسع النطاق لجهود التخصيص. وبالتحديد 
فإن إضفاء الطابع الشخصي على المعلومات والخدمات يتطلب bole‏ تغييرات في عمليات 
الأعمال والقواعد البيروقراطية الحالية. وليس من Sb‏ أن تنجح جهود الإصلاح دون 
تغيير في الثقافة. 
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d sis‏ التكامل شرطاً أساسيًا للتخصيص مع إدراك أن مدى التكامل يختلف باختلاف 
الخدمة. ومن أجل التكامل الكامل لمعلومات خدمات المواطن في مجموعة كاملة من 
خدمات الحكومة ال محلية للأفراد. تحتاج الحكومة المحلية إلى تطوير نظام إدارة علاقات 
ا مواطن (CIRM)‏ (المشابه لنظام إدارة علاقات العملاء (CRM)‏ في القطاع الخاص). ويقوم 
نظام إدارة علاقات المواطن المتطور بدمج: (I)‏ جميع التفاعلات مع المواطن وعبر جميع 
القنوات. (ب) جميع أنشطة خدمات الإدارات ذات الصلة المقدمة لهذا المواطن. ونظراً 
لزيادة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي» هناك dole‏ متزايدة لدمج المعلومات القادمة 
من خلال القنوات المختلفة وجعلها في بيئة متكاملة. على سبيل المثال: تقوم مدينة 
جاكسونفيل بولاية فلوريدا (Jacksonville, Florida)‏ بدمج وسائل التواصل الاجتماعي» 
والمواقع الإلكترونية للأجهزة المحمولة» وتطبيقات الأجهزة المحمولة» ولوحة معلومات 
الخدمات العامة للتواصل مع الجمهور؛ مع تقديم الدعم اللازم لتحليل الخدمات والأعمال 

d uis‏ العرض أمراً بالغ الأهمية في تحقيق التخصيص» خاصةً عند استخدام الوسائط 
الرقمية؛ إذ إن قابلية الاستخدام هي مفتاح العرض ال مخصص. إن استخدام وظائف البحث 
ا مشابهة لجوجل في الموقع الإلكتروني الحكومي مع وجود خوارزميات دعم قوية تعد وسيلةً 
لإضفاء الطابع الشخصي على المعلومات والخدمات من خلال زيادة قابلية الاستخدام. وتعد 
هذه الخاصية أكثر فاعلية من الطلب من المواطنين clad‏ ساعات في الأقسام المختلفة 
للموقع الإلكتروني الحكومي؛ بهدف oleo]‏ المعلومات والخدمات GIS‏ الصلة. إن التخصيص 
الأكثر تقدماً والذي يتم من خلال العرض» يستخدم تطبيقات الأجهزة المحمولة التي تحفظ 
التفضيلات الفردية» والاشتراكات في المعلومات والخدمات GIS‏ الاهتمام الشخصي. وعلاوة 
على ذلك؛ فإن العرض يتعلق أيضاً بالجوانب الجمالية. فالجانب العاطفي للتخصيص 
sd‏ بنفس أهمية الجانب العملي. إن تصميم الواجهة الحائز على جائزة يهتم بالجوانب 
الجمالية كما يهتم بالعوامل البشرية الأخرى. 


ويمكن أن يستفيد إضفاء الطابع الشخصي على المعلومات والخدمات من التقدّم في 
تطبيقات التقنيات الموجَّهة لخدمة العلوم. وعلى المستوى الأساسيء يمكن أن يساعد تحليل 
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البيانات في تحديد وتجميع قائمة بالمعلومات والخدمات الحكومية ASI‏ بحثاً واستخداماً. 
ويمكن تعديل هذه القائمة وفقاً للتغيرات الموسمية لاحتياجات المعلومات والخدمات من 
J‏ مختلف أصحاب المصلحة. وهناك طريقة أكثر تطوراً لإضفاء الطابع الشخصي Shad‏ 
في تطوير تحليل الأعمال المتعلق بالموضوع أو الموقع الجغرافي. على سبيل المثال: S‏ 
النمذجة التنبؤية لمشكلة القوارض في مدينة شيكاغو Ue‏ واضحةً على US‏ ويمكن 
للمدينة gig‏ الإجراءات المضادة ونشرها حتى تكون DUES‏ وفي المستقبلء هكن أن يتميز 
استخدام الذكاء الاصطناعي بالقوة؛ خصوصاً أنه مدعوم بجميع المعلومات التفصيلية 
والشاملة حول الخدمات الحكومية وتاريخهاء إضافة إلى تفضيلات الأفراد. وقد Jis GL‏ 
هذا الذكاء الاصطناعي المتطوّر في شكل مساعد رقمي شخصي Gib‏ جميع احتياجات 
وتفضيلات الأفراد. 


البيانات المفتوحة وانفتاح الحوكمة: 

إن إستراتيجية البيانات المفتوحة وانفتاح الحوكمة تبدأ بالعمل الأساسي لاكتساب 
الدعم السياسي والإداري. كما أن إقرار قانون البيانات (DATA Act)‏ في الولايات المتحدة 
الأمريكية قد أرسى أساساً Lage‏ للدعم السياسي لانفتاح البيانات المالية والتشغيلية الحكومية 
الفيدرالية. ومع الانتهاء من المرحلة الأولى للقانون ele‏ ۲۰۱۷م فإن هذا القانون سيوذر 
الزخم اللازم للمُضي قُدُماً وبشكل ded Blase‏ الدعم الإداري lage‏ للنجاح وله علاقة كبيرة 
بتنفيذ البيانات المفتوحة وجهود الحوكمة. وتتضمن مبادرة الحوكمة المفتوحة لإدارة أوباما 
ys (Obama Administrations Open Government Initiative)‏ من الشفافية, 
«Sj Lalo‏ والتعاون» والتي تدعم البيانات المفتوحة وانفتاح الحوكمة. والأوامر التنفيذية 
التي تنص على قواعد الارتباط gud‏ هذه الأنشطة )2009 .(Orszag,‏ وتتمثل الإستراتيجية 
المستقبلية في تعميق الدعم على المستوى الفيدرالي. وكذلك تقديم المساعدة والدعم على 
مستوى الولاية واللمستوى ok!‏ من خلال الاستفادة من دروس وإستراتيجيات السياسات 
ذات الصلة. 

والمكوّن الآخر لإستراتيجية البيانات المفتوحة وانفتاح الحوكمة: هو زيادة تحسين 
قابلية التشغيل البيني للبيانات وجودتها وقابلتيها للاستخدام. ويمكن للحكومات تطوير 
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وتطبيق معايير مشتركة للبيانات عبر الوكالات. إن الجهود التي يبذلها مكتب الإدارة 
واطيزانية (Office of Management and Budget)‏ وكذلك وزارة امالية (Treasury)‏ 
لوضع اللمسات الأخيرة على pais (OV)‏ موحداً من pols‏ البيانات لتحقيق أهداف قانون 
البيانات» وإنشاء تبادل موجه GEL‏ تعد le ta‏ هذه الجهوه لتحسين قابلية التفغيل 
البيني. وكما توضّح الجهود أعلاهء فإن التعاريف واممعايير المشتركة للبيانات مهمة لفهم 
البيانات من مختلف الوكالات ولإجراء مقارنات ذات معنىء في مقابل الوضع التقليدي الذي 
افق اريف ومغادين مميزة لكل aul Loge COGI Sago dads dS,‏ لأن yl‏ 
المتمحور حول البيانات يكون بنفس جودة البيانات التي اعتمد عليها. ويمكن أن يكون 
للمعلومات الخاطئة عواقب وخيمة )2016 .(Lavertu,‏ لذا تحتاج الحكومة للاستثمار في 
ضمان جودة البيانات. dad‏ قابلية استخدام البيانات أمراً أساسيًا في تحسين تأثير البيانات 
وجهود انفتاح الحوكمة. إن إتاحة البيانات الخام باستخدام بياناتها الوصفية يساعد في 
استخدام البيانات في التحليل واتخاذ القرار المتعلق بالخدمات. وهذه البيانات الخام 
القابلة للقراءة آليَّا ستساعد في تحسين مشاركة وتعاون المنظمات غير الربحية والأفراد. 
ويُعَدٌ استخدام البوابات الإلكترونية للبيانات المفتوحة مكوّناً آخر للإستراتيجية. وترتبط 
البوابة الإلكترونية للبيانات المفتوحة بالقابلية للاستخدام» فهي مورد شامل للبيانات 
وبيئة داعمة لاحتياجات البيانات المفتوحة. وتحتوي البوابة الناجحة على واجهة جذابة 
(قائمة تحرّكها الأيقونات). وسهلة الاستخدام على موقعها الإلكتروني. كما أنها تحتوي على 
مجموعات البيانات التي ترغب مجموعات أصحاب المصلحة بالوصول إليها من الحكومة؛ 
وذلك لإنشاء قيم عامة بشكل تعاوني. على سبيل المثال: تساعد معلومات الصحة العامة 
المجتمع ككل على وضع سياسات الرعاية الصحية القانئمة على الأدلة. وإضافة إلى ذلك؛ 
تحتاج بوابات البيانات إلى توفير البيانات الوصفية والمعلومات الإضافية التي تساعد في 
التأويل الحقيقي للبيانات الحكومية. إن البيانات المتحيّزة وا معلومات الخاطئة قد $283( 
إلى الحاق ضرر أكبر من نفعها عندما Us SS‏ الحكومة. وتحتاج بوابة البيانات أيضاً إلى 
تغطية مجموعة واسعة من المجالات مع إتاحة الفرصة للتكامل. وبخصوص الحكومات 
المحلية» فإن تراكب معلومات النقل والبيئة وتقديم المعلومات على الخريطة» كما هو 
مدعوم بواسطة بيانات obi‏ المعلومات الجغرافيةء يكون مفيداً We‏ كما هو الحال في مدينة 
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شيكاغو ومدينة كانساس بولاية ميزوري. وعلاوةً على ذلك؛ تكون هذه البيانات أفضل 
عندما تكون قابلة للقراءة ÉT‏ وذلك لتمكين المستخدمين من الاستفادة من التطبيقات 
البرمجية لإضافة dad‏ للبيانات ال مفتوحة. وتوفير خدمات جديدة لتحسين الحوكمة العامة. 
إن انفتاح الحوكمة يستخدم الحوكمة التعاونية في تحسين الخدمات العامة Jog‏ 
المشاكل الاجتماعية. والحكومة التعاونية بدورها تهدف إلى تشجيع التعاون بين الحكومة 
وأصحاب المصلحة الآخرين. ويوجد لدى مدينة شيكاغو بوابة إلكترونية للبيانات المفتوحة 
لتشجيع المنظمات المدنية والأفراد على إضافة قيمة للبيانات. وف بعض الأحيان» هكن 
أن يتحقّق هذا التعاون على أكمل وجه من خلال المنظمات المدنية كموحد/ كرابط بين 
الحكومات وبقية الأعضاء من المنظمات والأفراد في ا مجتمع. على سبيل المثال: ió‏ 
منظمة شيكاغو الذكية (Smart Chicago)‏ منظمة dite‏ تجمع بين حكومات البلديات» 
وا منظمات والأفراد في العمل الخيريء والشركات العاملة في الابتكارات المدنية المدعومة 
بالتقنية””. وإضافةً إلى ذلك؛ يمكن تطوير الحوكمة المفتوحة لتشمل مجموعةً واسعة 
من اهتمامات وتحدّيات الخدمات العامة. ويمكن أن يصل انفتاح الحوكمة إلى مختلف 
مجالات الخدمات العامة» مثل السلامة العامةء والنقلء Atle‏ والرعاية الصحية» وذلك 
للاستفادة من التقنية في فهم الترابط بين هذه الخدمات العامة وإيجاد الحلول ULE‏ 


الابتكار المُمكن تقنيًا: 

تستطيع إحدى إستراتيجيات الابتكار Gs OLAI‏ الجمع بين مجال معين من الابتكار 
ونموذج محدّد للابتكار. والإستراتيجية الأكثر تعقيداً قد تستخدم مزيجاً من مجالات متعدّدة 
و/ أو نموذج واحد. phig‏ هذا القسم الممارسات الحالية 40,99 النمو المستقبلية. 

ا مجالات الرئيسية الثلاثة للابتكار في مجال الحوكمة الرقمية هي: السياسات العامة 
والخدمات d als]‏ والعلوم. ويركز ابتكار السياسات العامة Whe‏ وبقوة على أفكار 
السياسات» مثل الموقع الإلكتروني (Challenge.gov)‏ وتنؤعها على مستوى الولاية والمستوى 
المحليء إذ تواجه الحكومة تحدياتٍ وتُشرك قطاعاً عريضاً للتوصل إلى الحلول. ويمكن للتطور 
المستقبلي أن tgs‏ المراحل الأخرى لعمليات السياسات» Ue‏ في ذلك صياغة السياسات 
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وتنفيذها وتقييمها. وإضافةً إلى ذلك؛ يمكن إجراء التطور امستقبلي على مستوى المشاركة 
وجودة الحل. وستعمل الحوافز الجذابة» إلى جانب أساليب قياس SI‏ على تعزيز هذا 
التطور. 

وا مجال الثاني للابتكار هو مجال الخدمات العامة. وما Jlj‏ ابتكار الخدمات بواسطة 
استخدام تقنية المعلومات في بدايته. ÉES‏ الاستفادة من تحليل البيانات» وذلك للبيانات 
الضخمة الحكوميةء جهوداً واعدة في مجال اكتشاف الاحتيال وتقليل التكاليف. وقد 
استفادت ولاية أيوا (State of Iowa)‏ من الحلول القاثمة على الحوسبة السحابية في توفير 
ملايين الدولارات؛ وذلك للكشف عن المطالبات الاحتيالية المتعلقة مزايا البطالة””. وممكن 
أن يكون التطور المستقبلي لابتكار الخدمات العامة مرتبطاً بتكامل إبداعي وفاعل أكثر 
وذلك مختلف المنصات عبر الإنترنت. على سبيل امثال: استفادت منظمة (ميكانيكا 
المناطق الحضرية في مدينة بوسطن) (City of Boston's Urban Mechanics)‏ من وسائل 
التواصل الاجتماعي والموقع الإلكتروني الحكومي لتحسين التواصل مع السكان حول إزالة 
الثلوج» WSs‏ مع السماح للسكان بالهتاف وتشجيع سائقي جرّافات الثلوج. 

X nis‏ الابتكار العلمي مجالاً آخر من مجالات التركيز على الابتكار الُمكن LB‏ وقد 
لعبت المؤسسة الوطنية للعلوم دوراً lage‏ في تحفيز الابتكارات العلمية؛ Jy‏ بناء البنية 
التحتية السيبرانية لدعم العلوم الكبيرة جزءاً من هذا الدور. وهناك ele‏ أخرى لبناء 
القدرات من أجل الابتكار العلمي» مثل مراكز ابتكار البيانات الكبيرة» eas‏ المدن الذكية؛ 
إضافة إلى فرص إدارة الطوارئ. ينبغي أن يكون حجم النمو المستقبلي بحجم استثمارات 
Ly‏ القدرات من أجل الابتكار العلمي. كما ينبغي لمجالات النمو PT‏ أن elus‏ فرصاً 
رقمية في مجال الابتكار العلمي لمساعدة الشرائح التي تحظى بخدمات ASE‏ والغير ممثلة 
بالشكل Collab!‏ وذلك في مجال البحوث وعموم السكان. 

ويمكن مدير الحكومة الرقمية الفعًّال الاستفادة من أحد نماذج الابتكار المتعدّدة 
أو الجمع بين اثنين أو ثلاثة منهم. ويتمتّل أحد نماذج الابتكار في استخدام حشد المصادر 
(crowd-sourcing)‏ لإشراك أعضاء ا مجتمع في تطوير الأفكار والحلول المتعلقة بتحدّيات 
الخدمات العامة. Axis‏ الموقع الإلكتروني (Challenge.gov)‏ وكما SS‏ في قسم البيانات 
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المفتوحة» Vibe‏ على هذا النموذج. ونموذج آخر ذو صلة هو الابتكار المعتمد على المستخدم/ 
العميل» والذي يجذب الأفكار الإبداعية لتحسين الخدمات الحكومية عبر الإنترنت. وهذا 
النوع من النماذج يمكن أن يكون بسيطاً مثل طلب تصنيف الخدماتء أو طلب التعليقات. 
كما يمكن أن يكون النموذج أكثر مشاركةً من خلال تشكيل مجموعات تركيز تستحث 
أفكار ابتكار الخدمات أو أدوات المنصات الابتكاريةء وذلك حتى يعمل المستخدمون lee‏ في 
تصميم تجارب خدمات أفضل. 

dosis‏ نمموذج تطوير فرص تعلم الخدمات نموذجاً lige‏ للابتكار؛ خصوصاً في سياق 
الحوكمة الرقمية. إن تعلم الخدمات عبارة عن شراكة بين المؤسسات الأكادهية وا منظمات 
الحكومية/ غير dese JE‏ وذلك للسماح بالجمع بين التدريب الأكادممي وا معارف العملية 
بهدف تحفيز الابتكار. وأخيراً GE‏ إستراتيجية إنشاء حرم أو باحة للابتكار بهدف تسريع 
الابتكار من خلال ربط الأوساط الأكاديمية والصناعية وا مجتمع ببعضها البعض. ويمكن 
أن يكون مقر مركز/ حرم/ باحة الابتكار هذه في الجامعة, أو هكن أن تدار بواسطة 
مؤسسة غير ربحية. كما هيل مثل هذا SS,‏ إلى الاستفادة من البيئة EMI‏ لدفع عجلة 
الاكتشافات وتطبيقاتها. على سبيل اممثال: يوحد في جامعة إنديانا (Indiana University)‏ 
باحة ابتكارية 35,5 على مجال التقنية الحيوية المتخصّصة: ويرجع ذلك لمليارات الدولارات 
الاستثمارية التي تم ضخها في التقنية الحيوية والبرامج الأكادهية القوية في الولاية. 


حماية الأمن السيبراني والخصوصية: 

إن إستراتيجية الأمن السيبراني الفعالة تتبع نهج إدارة المخاطر في تحقيق السْردَة والتكامّل 
والجاهزية. ويقدّم نهج إدارة المخاطر نظاماً للقيام دوريًا واستباقيًا بتقييم الأصول الرقمية 
وتطوير ثغرات الأمن السيبراني. ويؤكد هذا النهج على أنه من إدارة الأمن السيبراني» 
ولكن لا ge‏ القضاء على المخاطر السيبرانية بشكل كامل. وينبغي أن يكون gl»‏ الأمن 
السيبراني Go VRS‏ حيث AUI‏ ويتناسب مع قيمة الأصول الرقمية. وأحد eal‏ اممجالات 
هو حماية البنية التحتية الحيوية (مثل شبكات الكهرباءء والمحطات ]44359 والقواعد 
العسكرية) ضد الهجمات السيبرانية؛ إذ إن تكلفة الأضرار التي تلحق با ممتلكات وحياة 
البشر مرتفعة للغاية. وإضافةً إلى ذلك؛ ينبغي أن ترز إستراتيجية الأمن السيبراني على 
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أهداف تحقيق السّريّة والتكامُل والجاهزية. وعلى الرغم من استمرار تطؤر التهديدات 
والأدوات» إلا أن الأهداف JES‏ كما هي. 

ويحتاج الأمن السيبراني إلى تحسين LAW)‏ ومشاركة المعلومات اللأّنسقة لتأمين الفضاء 
السيبراني. وف الولايات المتحدة الأمريكية» من المهم تعزيز تنسيق جهود الأمن السيبراني 
على النحو المطلوب في الاقتراح الإصلاحي لقانون إدارة gal‏ المعلومات الفيدرالي الحالي 
(Federal Information Security Management Act)‏ وينبغي التنسيق القوي 
لعمليات تطوير معايير الأمن السيبراني وتطبيقهاء Lass‏ أن يكون ذلك بواسطة وزارة 
الأمن الداخلي .(Department of Homeland Security)‏ ويساعد التنسيق والتوحيد 
القوي على ضمان الإلزام وا مساءلة مستوى Jle‏ وإضافةً إلى ذلك؛ ينبغي تعزيز مشاركة 
معلومات الأمن السيبراني» خصوصاً في النظام الفيدرالي كما في الولايات المتحدة الأمريكية. 
إن وجود مراكز معلومات متعدّدة للأمن bsc ad]‏ في الولايات dad‏ خطوةً في الاتجاه 
الصحيح. ded‏ الدفع نحو مشاركة المعلومات أمراً Laie‏ نظراً لأن الحكومات متردّدة في 
مشاركة الاختراقات الأمنية التي أضرَّت بها. 

وينبغي أن تحتوي الإستراتيجية الحكومية الشاملة للأمن السيبراني على مُكوّن لبناء 
القدرات. وهذا أمر بالغ الأهمية خصوصا في ضوء تهديدات الأمن السيبراني المتطورة 
وتعقيداتها المتنامية. leg‏ الحكومة الفيدرالية أن تساعد في بناء القدرات على مستوى 
الولاية والمستوى المحلي؛ OV‏ الحكومة الفيدرالية تميل إلى أن تكون غنيةً بالموارد وا مهارات 
اللازمة لتحديد إجراءات الأمن السيبراني المناسبة وتطبيقها. وعلاوةً على US‏ فإنه من 
مصلحة الحكومة الفيدرالية حماية نظم ا معلومات الحكومية المترابطة عبر السلطات 
القضائية المختلفة. indy‏ نظام الأمن السيبراني أضعف نقطة في النظام المترابط. وقد قدّمت 
الحكومة الفيدرالية الأمريكية منحاً لحكومات الولايات؛ وذلك لبناء القدرات على مستوى 
الولاية مع مساعدة الحكومات المحلية داخل الولاية. وجانب آخر من جوانب بناء القدرات 
هو تطوير رأس SUL!‏ البشري للأمن السيبراني. ففي الولايات المتحدة الأمريكيةء تعمل برامج 
ضمان المعلومات على رعاية الطلبة لتعليمهم الأمن السيبرانيء ومن R‏ توظيفهم للعمل في 
الحكومة. وهذا لضمان أن الرأسمال البشري يواكب التحدّيات الناشئة لتهديدات الأمن 
السيبراني. 
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وتتضمن الإستراتيجية الفعّالة للخصوصية عبر الإنترنت Bie‏ جوانب. Val‏ ينبغي أن 
تعتمد إستراتيجية الخصوصية الرقمية على إجراءات الأمن السيبراني التي تضمن الخصوصية. 
ثانياً ينبغي أن تكون الحاجة للخصوصية عبر الإنترنت في حدها الأدى» وذلك بالتوازن مع 
الحاجة إلى الشفافية عبر الإنترنت. JO‏ من المهم الجمع بين الحلول التقنية والمؤسسية 
ممعالجة الخصوصية الرقمية. إن الآلية المؤسسية لمراجعة آثار الخصوصية للبيانات المفتوحة 
والشفافية عبر الإنترنت dad‏ مفتاحاً لضمان الخصوصية. ثم GL‏ بناء قدرات الحكومات التي 
تعاني من نقص الموارد. das‏ بناء ا معارف وا مهارات لحماية الخصوصية في العصر الرقمي 
جانباً أساسيًا في إستراتيجية الخصوصية الرقمية. وأخيراً هناك ضرورة للبقاء على اطلاع 
دائم على آثار تقنية المعلوماتء مثل الطائرات بدون glib‏ والاقتصاد «d LA‏ ووسائل 
التواصل الاجتماعيء والبيانات الضخمة. 


الإستراتيجية الشاملة والمتكاملة مع الروابط: 

كما هو موضح في شكل )+ 7-1(« فإن البيانات والبنية التحتية السيبرانية تأ في مركز 
الإستراتيجية الشاملة والمتكاملة, وذلك استجابة للاتجاهات ا محدّدة في الحوكمة الرقمية. 
dy‏ صلب البيانات والبنية التحتية السيبرانية ينبغي بناء كل من جودة البيانات» وقدرات 
تحليل البيانات» والبنية التحتية السيبرانية العالية الأداء كمورد إستراتيجي. وهذا ال مخزون 
الإستراتيجي من الموارد يستطيع أن يدعم جميع المجالات الأربعة كما هو موضح في 
اتجاهات الأسهم. وإضافة إلى ذلك؛ فإن التركيز على البيانات يتضمن قياس التقدم والتأثير 
على جميع المجالات الأربعة الأخرى كوسيلة لتوفير البيانات اللازمة في اتخاذ قرارات أفضل؛ 
لتحسين الحوكمة الرقمية من خلال تعزيز القيم العامة. 

JS zs‏ المعلومات والخدمات المخصّصة Bum‏ من أهداف الحوكمة الرقمية للاستفادة 
من البيانات والبنية التحتية السيبرانية. وبالنتيجة فإن مثل هذا التخصيص يساعد على توليد 
ثقة ا مواطن. ويمكن للبنية التحتية السيبرانية اللاسلكية المتطوّرة أن تساعد في التفضيلات 
المتزايدة لاستخدام الأجهزة الذكية ف الوصول إلى امعلومات والخدمات المخصّصة. وإضافة 
إلى ذلك؛ هناك فرص كبيرة للتلافح البيني بين المعلومات والخدمات المخصّصة من جهة 
وانفتاح الحوكمة من جهة أخرى. إن استخدام تطبيقات الخدمات الحكومية يمكن أن 
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يكون dla Lula‏ للتبادلات الثنائية الاتجاه: الحكومة $65 , للمواطنين الخدمات aas‏ 
بينما ed‏ المواطنون للحكومة البيانات والأفكار اللازمة لتحسين الخدمات. gis‏ البيانات 
والبنية التحتية السيبرانية بيانات ومعلومات وقنوات dud)‏ متطوّرةً للخدمات والمعلومات 
ا مخصّصة. 





شكل رقم )۲-٠١(‏ إستراتيجيات الحوكمة الرقمية 


ويستفيد JS‏ من البيانات المفتوحة وانفتاح الحوكمة بشكل مباشر من البيانات عالية 
الجودةء ومن البنية التحتية السيبرانية المتقدمة. وتنشئ جودة البيانات aö‏ عند dol)‏ 
تلك البيانات للمجموعات ال مختلفة في المجتمع. إن البنية التحتية السيبرانية الأكثر إنصافاً 
في دعم الفئات المحرومة تساعد على تعزيز القيم العامة. وترتبط البيانات المفتوحة ارتباطاً 
Ég‏ بالابتكارات في السياسات والخدمات. كما أن العمل على جعل البيانات مفتوحة 
يمكن أن ei‏ موارد المعلومات الإستراتيجية اللازمة لمزيد من الابتكارات. giha‏ انفتاح 
الحوكمة إلى تطوير نموذج الابتكارات المفتوحة لإشراك المواطنين والشركات والمنظمات غير 
الربحية والحكومات الأخرى في تحفيز الابتكارات. ويمكن للمنصات والقنوات على الإنترنت 
Jio)‏ التطبيقات والمنصات على الإنترنت) التي تم إنشاؤها واستخدامها لانفتاح البيانات 
وانفتاح الحوكمة أن تكون طريقةً لتقديم المعلومات والخدمات ا مخصّصة. 
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الفصل العاشر 


ويمكن للابتكارات» مثل البيانات الضخمة» أن تساعد بشكل مباشر في sla‏ أدوات 
أفضل للبيانات ولتحليل البيانات. وإضافة إلى ذلك؛ هكن أن يساعد الابتكار في الحوسبة 
السحابية الموزعة في تطوير البنية التحتية السيبرانية. ويقدّم الابتكار في التقنيات المدنية 
خدمات مخصصة للفئات المحرومة من الخدمات» مثل تطبيقات البحث عن سكن بأسعار 
معقولة. وتساعد الابتكارات» خصوصاً في مجال ا منصات التعاونية عبر الإنترنت» في البيانات 
المفتوحة وانفتاح الحوكمة. ويوجد في ولاية تينيسي dais (State of Tennessee)‏ تعاونية 
إبداعية تسمح للأخصائيين في الرعاية الصحية» ومستقبلي الخدمات الصحيةء وعموم الناس 
ا مسجلينء بالإسهام في معالجة مشكلات الصحة العامة. 

ويمكن تعزيز الأمن الرقمي والخصوصية الرقمية من خلال تحليل أفضل للبيانات 
المتعلقة بالتهديدات المحتملة للأمن الرقمي والخصوصية الشخصية. ويمكن أن تساعد 
البنية التحتية السيبرانية المتطوّرة أيضاً في التعاون في التعليم والتدريب على تأمين الفضاء 
السيبراني وحماية الخصوصية الفردية. إن تطوير الأمن الرقمي والخصوصية الرقمية يوفر 
الحماية اللازمة لجهود البيانات المفتوحة وانفتاح الحوكمة. كما أن الاهتمام بالسّريّة في 
JS‏ من الأمن السيبراني والخصوصية على الإنترنت أثناء الاستفادة من المعلومات الشخصية 
يساعد على توليد الثقة في تقديم المعلومات والخدمات الحكومية المخصّصة. sis‏ الأمن 
الرقمي ضروريا لحماية البيانات الإستراتيجية وموارد البنية التحتية السيبرانية التي تغذي 
المجالات الأربعة الأخرى. 
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الخلاصةء واتجاهات الحوكمة الرقمية» وإستراتيجياتها 


petitions.whitehouse.gov/ لزيد من التفاصيل حول تقديم العرائض والالتماسات الإلكترونيةء انظر الموقع الإلكتروني‎ -VÀ 
Y: VV «odo; YO آخر دخول في‎ 

Y: VV پونيو‎ YT آخر دخول في‎ www.gov.uk/petition-government طزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ -٠ 

Y آخر دخول في‎ ewww.usaspending.gov/Pages/Data-Act.aspx طزيد من التفاصيلء انظر الموقع الإلكتروني‎ ١ 
Y V يوليىو‎ 

www.washingtonpost.com/news/federal-eye/wp/2015/07/09/ مزيد من التفاصيلء انظر ا موقع الإلكتروني‎ -AY 
آخر‎ dack-of-securityclearance-system-affected-21-5-million-people-federal-authorities-say/ 
.م1١15 دخول في 0 يناي‎ 

-AY‏ يحتوي الموقع الإلكتروني مركز معلومات الخصوصية الإلكترونية على موارد جيدة لرقابة الاهتمامات الناشئة ذات 
العلاقة بالخصوصية الإلكترونية: ewwwepic.org/privacy/‏ آخر دخول في Y: VV eggs ٠١‏ 

-AE‏ يمكن الاطلاع على قراءات إضافية حول هذه الجهود على الموقع الإلكتروني للمؤسسة الوطنية للعلوم في الولايات 
المتحدة الأمريكية: ewww.nsf.gov/pubs/2016/nsf16510/nsf16510.htm‏ ]> دخول في Y: VV codo) YO‏ 

5 لمزيد من التفاصياء انظر الموقع الإلكتروني -www.smartchicagocollaborative.org‏ آخر دخول في YO‏ يوليو 
er SN‏ 

www.govtech.com/data/Iowa-Employs-Big-Data-to-Identify-Potential-UI- Go XSUYI & Sob! انظر‎ -AI 
gY* VVodos ١ آخر دخول في‎ Fraud.html 
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العمل الحالى: 

- رئيس قطاع الإحصاء. وعضو هيئة تدريب بفرع معهد الإدارة العامة في المنطقة الشرقية. 
الخبرات الوظيفية: 

- رئيس قطاع الإحصاء. فرع معهد الإدارة العامةء الدمام ۹٠١۲م‏ و إلى الآن. 

- مدير إدارة البحوث والاستشارات» فرع معهد الإدارة العامة» الدمام ۹-۲۰۱۷٠١٠م.‏ 
المراتب الأكاديمية: 

- أستاذ إدارة الأعمال «Ut!‏ فرع معهد الإدارة العامة الدمام ١٠١۲م‏ إلى الآن. 
الجوائز: 

- جائزة الأمير نايف للأمن العربي فرع الدراسات الأمنية لعام DENY‏ 

الدراسات الاستشارية: 


- تطوير الهيكل والدليل التنظيمي والوصف الوظيفي لجامعة ا ملك فيصل (دراسة مشتركة). 
- تنظيم الإجراءات الإدارية للمحكمة العامة بالدمام (دراسة مشتركة). 
- إعداد الدليل التنظيمي الشامل لقسم البحوث والدراسات بمجمع الأمل للصحة النفسية 


بالدمام. 
- إعداد الوصف الوظيفي لموظفي مدينة الملك عبد العزيز للعلوم والتقنية بالرياض (دراسة 
مشتركة). 
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أحدث الدراسات المنشورة / المقبولة للنشر في مجلات علمية عربية: 

- فاعلية نظم المعلومات في بنوك المنطقة الشرقية بالمملكة العربية السعودية» مجلة 
الاقتصاد والإدارة بجامعة الملك عبد العزيز (Y-Y)‏ مجلد VE‏ عدد .Y‏ 

col cs -‏ المؤثرة في الإبداع الإداري: مراجعة للأدبيات العربية» مجلة العلوم الإنسانية 
والإدارية بجامعة المجمعة (Y* V4)‏ عدد AVEA-VVE Y‏ 

- الاتجاهات الإدارية المعاصرة في تنمية الموارد البشرية: مراجعة منهجية للأدبيات CIS‏ 
العلاقة (Y: V)‏ مجلة جامعة الإمام محمد بن سعود للعلوم الإنسانية والاجتماعية, 
AVE- ET ous‏ 

yal -‏ المعلومات في البنوك السعودية من وجهة نظر رؤساء تقنية المعلومات (Y^ VA)‏ مجلة 
الإدارة العامة» مجلد OA‏ عدد .YAA-YY + Y‏ 


أحدث الدراسات المعروضة في مؤتمرات وندوات عربية: 

- مُمَكنات التميز المؤسسي في القطاع البني وفقاً لرؤية ا مملكة :٠٠٠١‏ دراسة ميدانية على 
بنوك المنطقة الشرقية في المملكة العربية السعودية (Y YA)‏ مؤتمر التنمية الإدارية في 
ضوء رؤية Ves Sob!‏ معهد الإدارة العامةء الرياض. 

- تحدّيات التخطيط الإستراتيجي في مؤسسات العمل الخيري وفقاً لرؤية المملكة ٠٠٠٠١‏ 
(Y)‏ مؤتمر التنمية المتوازنة دراسات في رؤية الملك سلمان الاقتصاديةء جامعة الملك 
We‏ أبها. 

- توجُهات بحثية لتعزيز مكافحة الفساد الإداري في المملكة العربية السعودية Y VA)‏ 
اللقاء الأول لتطوير الدراسات والبحوث في مجال حماية النزاهة ومكافحة الفساد. الهيئة 
الوطنية بلكافحة الفسادء الرياض. 
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أحدث أعمال الترجمة:‎ 
Corporate Governance and Corporate Social) مراجعة ترجمة كتاب‎ - 
حوكمة الشركات والمسؤولية الاجتماعية للشركات التركيز على الأسواق‎ (Responsibility 
مركز البحوث والدراسات» معهد الإدارة العامة.‎ 2))5١١9( الناشئة‎ 
Agrawal, Manish, Alex Campoe, and Eric Pierce. Information) ترجمة كتاب‎ - 


(security and IT risk management. Wiley Publishing‏ أمن المعلومات وإدارة 
مخاطر تقنية ا «le sls‏ )۳۰1۸ء مركز البحوث والدراسات» معهد الإدارة العامة. 
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LIII سلسلة‎ 4483 (distributed ledger technology for information sharing 

(Blockchain)‏ في ا منظمات الحكومية: فوائد وآثار تقنية السجلات الموزعة لمشاركة 
امعلومات )5١١9(‏ مجلة الإدارة العامة. 
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المؤهل العلمي: 

- دكتوراه من الإدارة العامة بكلية الاقتصاد. جامعة ويلز <Aberystwyh,‏ بريطانيا. 

العمل الحالى: 

- أستاذ مشارك بقسم الإدارة العامة AUS‏ الإقتصاد والإدارةء جامعة الملك عبد العزيزء جدة 
المملكة day sil‏ السعونة: 

الاهتمامات البحثية: 

- تنمية القوى العاملة. التخطيط الإداري. الضغوط الإدارية» الصراع في المنظمات الإدارية 
التخطيط للقوى العاملةء اقتصاديات asd!‏ التخطيط الإستراتيجيء التخطيط الإستراتيجي 
الصحي. 

المواد والمحاضرات: 

:PAD 332 -‏ التخطيط الإستراتيجي. 

:PAD 312 -‏ تنمية القوى العاملة البشرية. 

:Comm 101 -‏ مهارات الاتصال. 


:PAD 492 -‏ بحث وتدريب. 
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حقوق الطبع والنشر محفوظة لمعهد الإدارة العامة ولا يجوز 
اقتباس جزء من هذا الكتاب أو إعادة طبعه بأية صورة دون 


موافقة كتابية من ال معهد؛ إلا فى حالات الاقتباس القصير بغرض 
النقد والتحليل» مع وجوب S$‏ المصدر. 





الإدارة العامة للطباعة والنشر بمعهد الإدارة العامة - ١٤٤٠ه_‏ 


هذا الكتاب 


«في الوقت الذي ا فيه مصطلح (الحوكمة الرقمية) دون aiy‏ أو فهم» 
أو تدقيق» يأتي هذا الكتاب كمساهمة قوية لتطوير فكرنا حول كيفية بناء وإدارة 
الحوكمة الرقمية هما يخدم ويحمي «wll dole‏ روزماري أوليري «(Rosemary O'Leary)‏ 
جامعة كنساس (University of Kansas)‏ الولايات المتحدة الأمريكية. 

pis‏ كتاب إدارة الحوكمة الرقمية للمسؤولين في الإدارة العامة نموذجاً شاملاً ومتكاملاً 
للاستفادة القصوى من الإبداع الرقمي لتحسين القيم العامة كما edith‏ الأدوات اممناسبة 
لتحقيق ذلك. ويركز الكتاب على القضايا الجوهرية التي يواجهها المسؤولون في الإدارة 
العامة عند استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات لإنتاج وتقديم الخدمات العامة 
ولتسهيل الحوكمة الدهقراطية؛ Le‏ في ذلك الكفاءة, والفاعليةء والشفافيةء والمساءلة. 

وني سبيل الحصول على أفكار للإدارة IRAN‏ للتشعب والتعقيد المتزايد للتقنية 
páis «daa JI‏ هذا الكتاب إستراتيجيات ds lo]‏ عملية للتعامل مع eo ada‏ الداخلية 
والخارجية للحوكمة الرقمية. وتشمل التحدّيات الخارجية: الشمولية الرقميةء والحكومة 
المفتوحة» والحكومة المتمحورة حول المواطن. SLidow! Lol‏ الداخلية فتتضمن: Bylo)‏ 
ا معلومات والمعرفة, وإدارة مخاطر الخصوصية الرقمية والأمن الرقميء وإدارة أداء تقنيات 
المعلومات. ال إدارة الحوكمة الرقمية هو الأسس الراسخة Beza]‏ من 
أدبيات الإدارة العامة» والأدبيات es hls dia loy!‏ العماي والنظري امتجانس» إذ Dd‏ 
هذا الكتاب diz ual! CoL gil‏ وطُرق تطوير القدرات المناسبة؛ مع تقديم دروس 
مستدامة وإستراتيجيات إدارية مُجرّبة للحوكمة الرقمية. Logg‏ هذا الكتاب مرجعاً h‏ 
للطلاب والباحثين والممارسين في الإدارة العامة والإدارة والحوكمة الطامحين ليصبحوا قادةً 
جاهزين للاستفادة من التقنيات الرقمية لتعزيز الحوكمة العامة. 

يو تشي تشن (Yu-Che Chen)‏ هو مدير مختبر الحوكمة العالمية الرقميةء وهو أستاذ 
الحوكمة الرقمية المشارك في مدرسة الإدارة العامة في LS‏ الشؤون العامة وخدمة اممجتمع 
في جامعة نيبراسكا (University of Nebraska)‏ أوماهاء الولايات المتحدة الأمريكية. 
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